]
i

<"

-~

\,

Z
D

';-‘: > il

111 ===
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S AC

ASPECTOS MAS DESTACADOS

* El numero total de personas atendidas ha sidd.d&!8.

 El numero de gestiones realizadas ha ascendidB384.

 Eltiempo medio de espera en el mostrador del SACa=a
Consistorial ha sido d¢ minutos 18 sequndos.

 Eltiempo medio de espera en el mostrador del Bdaibourdes ha
sido de5 minutos y 52 segundas
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PERSONAS ATENDIDAS

En total se atendieron 51.648 personake
enero a diciembre de 2012.

19.369

32219

O C.Consistorial

BB Lourdes
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SAC MEMORIA A NO 2012

TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS
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so000 4+ 42068

40000 4

30000 47|

20000 47

10000 47
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No se disponen datos de personas atendidas hasta el 2004, afio en
el que se instala el Sistema de Gestion de Turnos.
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TAN CERCA COMO QUIERAS

PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
CASA CONSISTORIAL ENERO A DICIEMBRE 2012
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
BARRIO DE LOURDES ENERO A DICIEMBRE 2012
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CAMBIO HORARIO: COMPARATIVA ATENCIONES 2011 (TARDES) Y

PERSONAS ATENDIDAS 2012 (MEDIODIA Y DE 8 A 8,30 H)

2011 (TARDE) 2012 (MEDIODIA ¥ DE 8 A 8,30
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PERSONAS ATENDIDAS MENSUALMENTE EN SABADOS
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Se atendieron un total de 608 personas en sabados.
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TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN SABADOS
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN FIESTAS DE TUDELA
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TAN CERCA COMO QUIERAS

GESTIONES REALIZADAS

58.069

G0000

50000 +

40000 4

30000 +

20000 4

10000 H

C.Consistorial B? Lourdes

Total gestiones realizadas: 99.884
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S AC
TAN CERCA COMO QUIERAS

TIPO DE GESTIONES DE ENERO A DICIEMBRE 2012

INFORMACION
It Munipal )T
If extramcal 2109 TOTAL
ATENCIONES
Bisqueda de tnformacion al coucadan i 24.693
TUTAL A0
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S A C TOTAL ATENCIONES

TAN CERCA COMO QUIERAS
. TRAMITACION:68.514
TRAMITACION

Fegistro de documento s 11.315
Altas v rencowvaciones de padran (TP ]
Wolantes de padrdn 20 5685
Ahono instalaciones 2,747
Inscripcidn actividades 1.745
Clompulsas de documentoes 2743
Wolantes econdmicos 1.72%9
Eecibos (duplicados-domiciliaciones) 1.271
SWolantes econdtmices 1200
Clonsulta catastro-TATE 2263
Tarjeta residente 525
Tarjetas acreditacidn municipal 910
Haoja catastral 2,336
Fin " Carpeta ciundadana”™ =1
Fez de vida 213
SAutorizacian Duetma de rastrojos SO6
Introd. ¥ rencow. datos terceros 242
Mdandaos =21
Tarjeta transporte ¥ bono bus o257
Senta de entradas 2152
TOT AT SE. 914
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VARIOS
Consulta censo 2

sutninistro de tnstancia, plieges v convocatorias 47715
Eecogida de awvisos, quejas v sugerencias 485
Eecogida curriculum Empleo 554

Citas S26

Otros 616

TOTAT 6. 6T

TOTAL ATENCIONES
VARIOS: 6.677
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TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFONICO

ASPECTOS MAS DESTACADOQOS

 El nimero total de llamadas atendidas en horarisedvicio
ha sido d&9.343(32.867 recibidas).

 El numero de llamadas de informacion-gestion tia de
9.760 (35%)y el n° de llamadas de centralitd.367 (65 %)

* En horario de mediodia (de 14,00 a 15,30 h..pséestaron
2.685llamadas (9,1 % del total).
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SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFON|CO ﬁo 1 0

LLAMADAS CONTESTADAS EN HORARIO DE SERVICIO
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFON|CO ﬁo 1 0

LLAMADAS ATENDIDAS POR INTERVALO
HORARIO
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFONICO ﬁo 1 0

COMPARATIVA ANUAL DE LLAMADAS ATENDIDAS
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TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFON|CO ﬁ01 0

LLAMADAS DIRIGIDAS A OTROS DEPARTAMENTOS
Y RESUELTAS POR EL SAC

35%

65%

E Llamadas a
otros
departamentos

m lamadas
resualtas
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFC’)NICO ﬁOJl 0

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

| Informacion
m Tramites
| Centralita

INFORMACION: 7.927
TRAMITES: 1.833

CENTRALITA: 18.367
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SAC p
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFON'CO

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

|NFOR|\/|AC|O|\| WVolantes v certificados 140
Inf. Municipal 5619 Abonos & inscripcion a actividades 677
Inf Extramunicipal 1293 Duplicados de recihos 7
Buasqueda de informacién 998
Fomenl e T suministro de pliegos, convocatorias. . 10
TOTAL 7927 Modificacion datos 8
. Cltas 196
TOTAL INFORMACION:7.927 . . .
Avisos, quejas ¥ sUgerencias 231
Otras, indefinidas... 540
TOTAL 1.833

CENTRALITA

TOTAL CENTRALITA:18.367 TOTAL TRAMITES:1.833
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC O N LINE

ASPECTOS MAS DESTACADOS

e El nUmero de accesos a los servicios del SACdm|si
de 25.403.Continua el incremento con respecto g
anos anteriores.

o El total de tramites realizados on line asciende a
1.293 En 2012, ser realizaron 1.174 gestiones poy
esta via.
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SAC SAC ON LINE

TAN CERCA COMO QUIERAS

ACCESOS SAC TUDELA ON LINE
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SAC SAC ON LINE === E

TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL ACCESOS SAC ON LINE
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TAN CERCA COMO QUIERAS SRS

TRAMITES REALIZADOS ON LINE, SEGUN LAS DISTINTAS Vi AS ON LINE
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SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS

SAC ON LINE

TIPO DE TRAMITES REALIZADOS ON LINE

iFeneracién Fin carpeta ciudadana 7o
Presentacidn Instancias v solicitudes 220
Certificades, volantes v duplicados de recibos S22
solicitud informacidn 185
Domiciliaciones bancarias 79
Fliegos, convocatorias ]
Awisos, quejas ¥ sugerencias 296
Cambios de domicilio &
TOTAT 1.293

TOTAL TRAMITES ON LINE: 1.293
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TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL TRAMITES REALIZADOS ON LINE
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ASPECTOS MAS DESTACADOS

« El numero de Avisos, quejas, sugerencias|y
agradecimientos recibidos ha sido 1.098.

« EL 100% de los avisos, quejas y sugerencias
han sido contestados.

 El 90% de los ciudadanos ha recibido respuefpta
a sus avisos en un plazo inferior a 20 dias.

 El plazo medio de contestacidon de avisos |al
ciudadano ha sido de 8 dias.
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TAN CERCA COMO QUIERAS

RECIBIDOS POR MESES

Enero Febrero Marzao Abril Mayo Junio Julia Agosto Septiembre  Octubre  noviembre  diciembre
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SAC MEMORIA A NO 2012

COMPARATIVA ANUAL AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDOS
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TAN CERCA COMO QUIERAS m—

RECIBIDOS POR DISTINTAS VIAS DE RECEPCION

O FRESEMCIAL
B TELEFOMICO
O oM LIME

278
25%
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS

RECIBIDOS POR CENTRO DE GESTION

CEMNTRO DE GES TEION RECIE I OS
DEPFORTES 1=
= 2z
POLICIA RIUTIICIF AT 1S4
BRIGAD A DE OBR.AS 87
TTRE ATILS IO 1LOF
SECRETARTA =
AT C AT TS 1=
S AT AT TT
JUN LA DE A GLITAS 24
SEFRYVICIOS COMNTRA T AT OS ELiNE
FRETC A TR TT 1M
CEMNTROS CIVvIcCOSs =
CASTEL.- RITLZE 11
ERPLEO 2
TR ISIO 18
AGRICITLL. TR & &
PERS OINAT. =
FLACIEDTTIN 4 &
FESTEIOS 10
LTV ETT T LT -
ORGATIIZACTON W CAL T AT 13
O 1
BIFMNESTAR SOCLAT. -]
OO TR OO 1
T LA 1098

TOTAL AVISOS RECIBIDOS: 1.098







