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MEMORIA AÑO 2013

MÁS DESTACADOS
• El 1 de enero de 2013 comienza el cobro de volantes y certificados. 

Además de la racionalización en su emisión, ha supuesto un ingreso de 

unos 15.000 €.

• En marzo de 2013 se firma un convenio que permite la recogida y 
registro de instancias destinadas a Gobierno de Navarra.

• El SAC es finalista en el Premio Ciudadanía a la Buenas Prácticas en 
los Servicios Públicos del Ministerio de Hacienda y Administraciones 
Públicas.

• En mayo se crea la cuenta de twitter del Ayuntamiento, que es 
gestionada por el SAC.

ASPECTOS GENERALESTAN CERCA  COMO QUIERAS
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ASPECTOS MÁS DESTACADOS 
• El número total de personas atendidas ha sido de 47.093

• El número de gestiones realizadas ha ascendido a 88.415

• El tiempo medio de espera en el mostrador del SAC en Casa 
Consistorial ha sido de  2 minutos 46 segundos y en el Barrio de 
Lourdes de3 minutos 11 segundos.

• El tiempo medio de atención en el SAC de Casa Consistorial ha sido 
de  5 minutos 30 segundos y en el Barrio de Lourdes ha sido de 5 
minutos y 4 segundos.

SAC PRESENCIALTAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

PERSONAS ATENDIDAS

En total se atendieron 47.093 personasde 
enero a diciembre de 2013.

36%
64%

SAC PRESENCIALTAN CERCA  COMO QUIERAS
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COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS

SAC PRESENCIAL

No se disponen datos de personas atendidas hasta el 2004, año en 
el que se instala el Sistema de Gestión de Turnos. 

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO

CASA CONSISTORIAL ENERO A DICIEMBRE 2013

SAC PRESENCIAL
TAN CERCA  COMO QUIERAS
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO

BARRIO DE LOURDES ENERO A DICIEMBRE 2013

SAC PRESENCIAL
TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013
SAC PRESENCIAL

Se atendieron un total de 551 personas en sábados.

PERSONAS ATENDIDAS MENSUALMENTE EN SÁBADOS

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC PRESENCIAL

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN SÁBADOS

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN FIESTAS DE TUDELA

SAC PRESENCIALTAN CERCA  COMO QUIERAS
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GESTIONES REALIZADAS 

SAC PRESENCIAL

Total gestiones realizadas: 88.415

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

TIPO DE GESTIONES DE ENERO A DICIEMBRE 2013

INFORMACIÓN

TOTAL 
ATENCIONES 

22.536

SAC PRESENCIALTAN CERCA  COMO QUIERAS
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TOTAL ATENCIONES

TRAMITACIÓN:53.477
SAC PRESENCIAL

TRAMITACIÓN

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

TOTAL ATENCIONES
VARIOS: 12.402

VARIOS

SAC PRESENCIALTAN CERCA  COMO QUIERAS
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ASPECTOS MÁS DESTACADOS 

• El número total de llamadas atendidas en horario de servicio ha 
sido de 25.291. 

• Según las 24.484 llamadas codificadas, corresponden a 
información-gestión 6.018 (28%)y a centralita 17.742 (73 %)

• El tiempo medio de espera ha sido de 22 segundos.

SAC TELEFÓNICOTAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC TELEFÓNICO

LLAMADAS ATENDIDAS POR MESES

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC TELEFÓNICO

LLAMADAS ATENDIDAS POR INTERVALO 
HORARIO

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC TELEFÓNICO

COMPARATIVA ANUAL DE LLAMADAS ATENDIDAS

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC TELEFÓNICO

LLAMADAS DIRIGIDAS A OTROS DEPARTAMENTOS 
Y RESUELTAS POR EL SAC

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC TELEFÓNICO

TIPO DE ATENCIÓNES 010 TUDELA

TAN CERCA  COMO QUIERAS



11

MEMORIA AÑO 2013

SAC TELEFÓNICO

TOTAL INFORMACIÓN:4.445

INFORMACIÓN TRÁMITES

TOTAL TRÁMITES:2.297

TOTAL CENTRALITA:17.742

CENTRALITA

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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ASPECTOS MÁS DESTACADOS 
• El número de accesos a los servicios del SAC ha sido 

de   23.372. 

• El total de trámites realizados on line asciende a 
2.140. Casi el doble que el pasado año, que se 
realizaron 1.293 gestiones por esta vía.

SAC ON LINETAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC ON LINE

ACCESOS SAC TUDELA ON LINE

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

COMPARATIVA ANUAL ACCESOS SAC ON LINE

SAC ON LINE
TAN CERCA  COMO QUIERAS
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SAC ON LINE

TRÁMITES REALIZADOS ON LINE, SEGÚN LAS DISTINTAS VÍAS DE ACCESO

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

SAC ON LINE

TIPO DE TRÁMITES REALIZADOS ON LINE

TOTAL TRÁMITES ON LINE: 2.140

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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COMPARATIVA ANUAL TRÁMITES REALIZADOS ON LINE

SAC ON LINE
TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

ASPECTOS MÁS DESTACADOS
• El número de Avisos, quejas, sugerencias y 

agradecimientos recibidos ha sido 1.029.
• EL 100% de los avisos, quejas y sugerencias  

han sido contestados.
• El 89 % de los ciudadanos ha recibido respuesta 

a sus avisos en un plazo inferior a 20 días.
• El plazo medio de contestación de avisos al 

ciudadano ha sido de 11 días.

AVISOS, QUEJAS Y 
SUGERENCIAS

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
TAN CERCA  COMO QUIERAS

RECIBIDOS POR MESES

MEMORIA AÑO 2013
AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

COMPARATIVA ANUAL AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDOS

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

RECIBIDOS POR  DISTINTAS VÍAS DE RECEPCIÓN

TAN CERCA  COMO QUIERAS

MEMORIA AÑO 2013

AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
RECIBIDOS POR CENTRO DE GESTIÓN

TAN CERCA  COMO QUIERAS
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GRACIAS POR 
SU ATENCIÓN

SERVICIO DE ATENCIÓN CIUDADANA


