MEMORIA ANO 2013

SAC
fresren rorb e _

MAS DESTACADOS

e El 1 de enero de 2013 comienza el cobro de vdayteertificados.
Ademas de la racionalizacién en su emision, haestpwn ingreso de

unos 15.00@&.

e En marzo de 2013 se firma un convenio que perfaiteecogida y
registro de instancias destinadas a Gobierno darkav

* El SAC es finalista en el Premio Ciudadania aU&ras Practicas en
los Servicios Publicos del Ministerio de HaciendAdministraciones
Publicas

e En mayo se crea la cuenta de twitter del Ayuntatoieque es
gestionada por el SAC.
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SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS

ASPECTOS MAS DESTACADOS

« El nimero total de personas atendidas ha sidy d®3

e Elnimero de gestiones realizadas ha ascend@x44.5

e Eltiempo medio de espera en el mostrador del BACasa
Consistorial ha sido d& minutos 46 segundoy en el Barrio de
Lourdes de€8 minutos 11 segundos.

e Eltiempo medio de atencién en el SAC de Casa i®on&l ha sido
de 5 minutos 30 segundosy en el Barrio de Lourdes ha sido%le
minutos y 4 sequndos
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PERSONAS ATENDIDAS

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

17571: 3%

O CCONSISTORIAL
WLOURDES

20522; 63%
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TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS

o
ARo 2004 AR 2005 ARo 2008 ARo 2007 ARo 2008 ARo 2008 Ao 2010 ARc 2011 ANO 2012 ARo 2012

No se disponen datos de personas atendidas hasta el 2004, afio en
el gue se instala el Sistema de Gestion de Turnos.
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
CASA CONSISTORIAL ENERO A DICIEMBRE 2013

TAN CERCA COMO QUIERAS

8,00 A 10,00 10,00 A 12,00 12,00 A 14,00 14,00 A 1530
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PERSONAS ATENDIDAS POR INTERVALO HORARIO
BARRIO DE LOURDES ENERO A DICIEMBRE 2013

8,00 A 10,00 10,00 A 12,00 12,00 A 14,00 14,00 A 14320
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PERSONAS ATENDIDAS MENSUALMENTE EN SABADOS

Enero Febrero Marzo Abril Mayo junio octubre noviembre diciembre

Se atendieron un total de 551 personas en sdbados.
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COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN SABADOS

TAN CERCA COMO QUIERAS
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COMPARATIVA ANUAL PERSONAS ATENDIDAS EN FIESTAS DE TUDELA
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C.consistorial Lourdes

Total gestiones realizadas: 88.415
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SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS

TIPO DE GESTIONES DE ENERO A DICIEMBRE 2013

INFORMACION
Inf Muncipald DA
Infextramunicypall 4 b TOTAL
ATENCIONES
Bisquedadenformarionealemdadanot oo 22.536
T0TAL DI
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TAN CERCA COMO QUIERAS
TRAMITACION:53.477

TRAMITACION

Fegistro-de-docurme ntao si 10.8630
Adtas-yrencvacicones-de-padrénis ER =T
Wolantes-de-padrdnic 13 501D
Abono-instalacicones-id 2 4&80
Inscripcidn-actividades-io 1.283o
Compulsas-de-documento s 29720
Wolantes-econdmicosic 1.555m
Fecibos-(duplicados-domiciliacionesid 1. =530
Tarjeta-residente S35
Tarjctas-acreditacidn-municipalis 1.213o
Heoja-catastralio 1.%215o
FPin-"Carpeta~-cindadana™o =
Fes-de-widao 2150
Autorizacidn-Cuema-de-rastrojosi [Sle =]
Introd -yrenew. -dates-tercercsic 198
Ilando s 25T
Tarjeta-transp orte-id <0
“Wenta-de-entradaso 91520
TOT AT 53 ATTD
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VARIOS
Consulta-censol 3o
Suministro-de-instancia, pliego s-y-convocatoriasd 57880
Recogida-de-avizos,-quejas-y-sugerenciasd 3950
Eecogida-curriculum-Empleoc 451
Citas+id 3905
Otrosid 5,347
TOTALD 12,402

TOTAL ATENCIONES
VARIOS: 12.402




MEMORIA ANO 2013

SAC E
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFONICO

ASPECTOS MAS DESTACADOS

« El nimero total de llamadas atendidas en horarisetvicio ha
sido de25.291

» Segun las 24.484 llamadas codificadas, correspoade
informacion-gestio.018 (28%)y a centralitel 7.742 (73 %)

» El tiempo medio de espera ha sido de 22 segundos.
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LLAMADAS ATENDIDAS POR MESES
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TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFON'CO ﬁ01 0

LLAMADAS ATENDIDAS POR INTERVALO
HORARIO

8,00 A 10,00 10,00 A 12,00 12,00 A 14,00 14,00 A 15,30
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COMPARATIVA ANUAL DE LLAMADAS ATENDIDAS
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TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFONICO ﬁ01 O

LLAMADAS DIRIGIDAS A OTROS DEPARTAMENTOS
Y RESUELTAS POR EL SAC

6.742 (28%)

OCentralita
BResueltas directamente

17.742 ( 72%)

MEMORIA ANO 2013

SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS SAC TELEFONICO ﬁ01 O

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

2.207 (94%)

4445 (18%)

[mCentralita
WInformacion
OTramites

17.742 (72.6%)
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SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS

SAC TELEFONICO

TIPO DE ATENCIONES 010 TUDELA

INFORMACION TRAMITES

Inf Municipald 76000 Volantes-y-certificadost 1650

Tnf Extramunicipala 5660 Abonos-e-inscripeidnraactividadess 6120
Biisqueda-de-informaciénd 2250 Duplicados-derecibos 200

[ —— e Suministro-de-pliegos,-convocatorias.. .0 4o
Modificactiéndatos 20

e i Citast 1803
Avisos,-quejas-y-sugerenciasd 2380

TOTAL INFORMACION:4.445 e mdelmdas o G
TOTALGD 1197

CENTRALITA

TOTAL CENTRALITA:17.742

TOTAL TRAMITES:2.297

MEMORIA ANO 2013

TAN CERCA COMO QUIERAS

SAC ON LINE

ASPECTOS MAS DESTACADOS

de 23.372.

e El nimero de accesos a los servicios del SACdw| si

* El total de tramites realizados on line asciende 4
2.14Q0 Casi el doble que el pasado afio, qug se
realizaron 1.293 gestiones por esta via.
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SAC ON LINE

ACCESOS SAC TUDELA ON LINE

SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS
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SAC ON LINE

SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS

COMPARATIVA ANUAL ACCESQOS SAC ON LINE

Aflo 2007 Afo 2008 Afo 2008 Afo 2011 Afo 2012 Afo 2013
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SAC ON LINE

SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS

TRAMITES REALIZADOS ON LINE, SEGUN LAS DISTINTAS VIAS DE ACCESO

AQS

Carpeta Ciudadana

Correo electranico

MEMORIA ANO 2013
SAC ON LINE

SAC
TAN CERCA COMO QUIERAS

TIPO DE TRAMITES REALIZADOS ON LINE

Generacién-Pin-carpeta-ciundadana 13350
Presentacién-Instancias-carpeta-civdadana 1820
Domiciliaciones-carp etarciu dadana 21
Certificados, -velante s y-duplicados-{correc-electrémico o 1010
Solicitud-informacidn-{corres-electrdnicoid 1651
Preszentacién-instancias-(correc-electrdnico )i 136
Deomiciliacienes-bancarias-(corres-electrénice)id 930
Pliegos,-convocatonas-{comreo-electrdnico )il 20
Cambios-de-domicilio-{correo-electrénico)is B
Ay Consultass SS90
TOTALD 2.140:
TOTAL TRAMITES ON LINE: 2.140
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COMPARATIVA ANUAL TRAMITES REALIZADOS ON LINE
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ASPECTOS MAS DESTACADOS

 El nimero de Avisos, quejas, sugerencias|y
agradecimientos recibidos ha sido 1.029.

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

* EI 89 % de los ciudadanos ha recibido respuepgta
a sus avisos en un plazo inferior a 20 dias.

» El plazo medio de contestacion de avisos |al
ciudadano ha sido de 11 dias.
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TAN CERCA COMO QUIERAS

RECIBIDOS POR MESES

SEFTIEMBRE NOVIEMBRE

SAC MEMORIA ANO 2013

TAN CERCA COMO QUIERAS ==

COMPARATIVA ANUAL AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS RECIBIDOS
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230 (23%)

338 (38%)

O Presencial
B On line
OTelefdnica 010

402 (39%)

MEMORIA ARO 2013 =

SAC

TAN CERCA COMO QUIERAS

RECIBIDOS POR CENTRO DE GESTION

CENTRO DE GESTION RECIBIDOS

Deportes 73
Sac 35
Policia icip 107
Brigada de Obras 108
Urbanismo 66
Sanidad 59
Servidos contratados (limpieza y jardines) 260
Educacion 30
Empleo 4
‘Organizaciéon y Calidad 14
Festejos 5
Junta de Aguas 31
Personal 2
Alumbrado 198
Castel Ruiz 3
Industria 2
Centros Civicos 2
Hacienda 10
Juventud 3
Twismo 3
Alcaldia 6
Comercio 3
Promocién Industrial 1
Agricultura 1
Secretaria 3

TOTAL 1029
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