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JORNADA BUENAS PRÁCTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PÚBLICOS

LA GESTIÓN DE AQS EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

La canalización de los Avisos, Quejas y Sugerencias
se realiza a través del Servicio de Atención Ciudadana.

En el proceso interviene el resto de la Organización municipal a través de los 
Referentes de los distintos Centros de Gestión

Referentes Área 
Ordenación Urbana

Referentes Área  
Asuntos Económicos

Referentes Área 
Asuntos Sociales

Referentes Alcaldía, 
Personal y Secretaría

Referente Cultura Referentes Policía

Referentes Junta 
de AguasReferentes Calidad y 

Atención Ciudadana
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LA GESTIÓN 
DE AQS ANTES 

DE LA 
IMPLANTACIÓN 

DEL SAC

Escasa agilidad y acceso

Burocracia en la contestación
Las respuestas a los 

ciudadanos se realizaban 
por escrito, mediante oficio 

firmado por el Concejal.

 Las quejas se 
presentaban necesariamente 
en el Registro, en instancia 
cumplimentada y firmada, 
dirigidas al departamento 

competente.

Dentro de las Áreas 
no había una persona 

responsable de 
redactar la 

contestación ni se 
realizaba un 

seguimiento de las 
quejas y sugerencias. 

Falta de responsabilidad y control
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ESCASA
PARTICIPACIÓN

CIUDADANA

PORCENTAJES DE 
RESPUESTA POCO 

ELEVADOS

NOS ENCONTRAMOS

En este contexto…
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 Acercar la administración al ciudadano

 Mejorar las relaciones del Ayuntamiento con sus 
ciudadanos.

 Disponer de un único punto de referencia para el 
usuario.

 Transparencia en la gestión 

 Aumento de la eficacia en la resolución de demandas.

 Incremento de las sugerencias ciudadanas.

 Aumento de la satisfacción ciudadana.

 Mayor confianza de la ciudadanía.

 Mejora de la imagen municipal.

OBJETIVOS A 
CUMPLIR

SE HACE NECESARIO IMPLANTAR UN SISTEMA PARA 
GESTIONAR EFICAZMENTE LOS AQS
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 Ventanilla única municipal.

 Al servicio de todas las áreas.

 Diferentes líneas de Acceso

 Horarios amplios.

 Personal polivalente y 
especialistas en atender al 
público

 Simplificación, agilidad y 
modernización.

EL SAC TUDELA NACIÓ EL 1 DE ENERO DE 2002

PREMISAS

OBJETIVO
ACERCAR LA 

ADMINISTRACIÓN AL 
CIUDADANO
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La recogida y canalización de AQS se integra 

dentro de las tareas propias del SAC.

Se convierte en el punto de referencia para los 

ciudadanos.

Se ofrecen diferentes vías de acceso (presencial, 

telefónico, online).

Dispone de medios materiales y humanos para la 

correcta implantación del sistema.

Asume la responsabilidad del control y 

seguimiento de AQS.

LA PUESTA EN 
MARCHA DEL 

SAC:

UNA 
OPORTUNIDAD 

PERFECTA PARA 
IMPLANTAR EL 

SISTEMA DE 
GESTIÓN DE AQS 
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OTROS 

RECURSOS 

FUNDAMENTALES 

EN LA PUESTA EN 

MARCHA DEL 

SISTEMA

Colaboración Áreas Municipales

Implementar un proceso a seguir

 Designación de Referentes 
para los distintos Centros de 
Gestión, que se encarguen de 
dar respuesta a los AQS de su 

competencia.

 Para registro y gestión de 
AQS, que agilice las respuestas 

y permita el control y 
seguimiento de los mismos.

Aplicación informática

 Que permita a ciudadanos y 
gestores conocer los pasos a 

seguir y los plazos de 
contestación.
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IMPLANTACIÓN DEL SISTEMA DE AQS

Un poco de historia…

 DESIGNACIÓN REFERENTES ÁREA: En junio de 2001, se nombra los primeros Referentes.

 APROBACIÓN REGLAMENTO SAC. Se aprueba definitivamente en diciembre de 2001. Se
recoge la canalización de los AQS por parte del SAC y la respuesta por parte de los Referentes
en el plazo de 7 días.

PROCEDIMIENTO DE AQS. Se aprueba también un manual y los documentos que lo
desarrollan para garantizar la calidad en la prestación de los servicios y el cumplimiento de los
compromisos asumidos.

APERTURA SAC TUDELA. 2 enero de 2002. 

HERRAMIENTA GESTIÓN DE AQS: Coincide con la puesta en marcha del SAC.

PÁGINA WEB MUNICIPAL. El Ayuntamiento pone en marcha su primera página web a finales 
del 2003 y supone un nuevo canal para presentar AQS.

CARTA DE SERVICIOS DEL SAC. Se aprueba el 26 de noviembre de 2004. En ella se 
establece un compromiso con los ciudadanos en relación a los plazos de contestación de AQS.
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PERSONAS IMPLICADAS EN EL PROCESO

TRAMITADORES DEL SAC Y PUESTO DE
CENTRALITA TELEFÓNICA. Se encargan de registrar
los AQS en la aplicación informática. El SAC cuenta con 7
tramitadores, además de un puesto de atención de la
centralita telefónica.

REFERENTES DEL SAC. Reciben los AQS relacionados
con su área de competencia y se encargan de
responderlos. Hay 28 Referentes correspondientes a los
diferentes centros de gestión en que se organiza el

Ayuntamiento de Tudela

RESONSABLE DEL SAC. Filtra y transmite diariamente
los AQS registrados por el personal del SAC a los
Referentes y una vez contestados por éstos, se encarga
de transmitir la respuesta a los ciudadanos.
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PROCESO DE GESTIÓN DE UN AQS
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APOYO EXTERNO

Desde 2001, el Ayuntamiento
de Tudela mantiene un Convenio de
colaboración con el Gobierno de
Navarra, que conlleva la adhesión del
SAC Tudela al “012 Infonavarra”.

En virtud de este convenio,
el SAC Tudela dispone del
PROGRAMA DE GESTIÓN DE AQS
DE LA PLATAFORMA 012.
Dicha herramienta es la que se utiliza
para el registro y la canalización de
los AQS que recibe el Ayuntamiento
de Tudela.
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Derechos de los ciudadanos

Compromiso con el ciudadano

 El Ayuntamiento recoge el 
derecho de los ciudadanos a 

presentar AQS en relación a los 
servicios municipales, por 

cualquiera de las vías de acceso.

 El Ayuntamiento quiere 
fomentar la participación 

facilitando la accesibilidad 
(potenciar vías on line-web)

Fomento de la participación

 La Administración Municipal 
se compromete con los 

ciudadanos a transmitir las 
respuestas a sus AQS, en al 

menos el 80%, en un plazo de 20 
días.

Sistema 
AQS

MEJORA DE LAS RELACIONES CON LOS CIUDADANOS
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 Difunde públicamente el compromiso.

 Insta a la participación ciudadana.

 Se compromete a rendir cuentas 

CARTA DE SERVICIOS DEL SAC
Desde enero de 2005

Imagen del folleto de la última versión, 
aprobada el 10 de febrero de 2012
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 En 2004, se pone en marcha la 
vía on line.

 En 2006, la web incorpora en su 
página principal el enlace 
“Avisos, quejas y sugerencias”
para facilitar la presentación de 
AQS.

 En la nueva página web, 
inaugurada en junio de 2012, da 
todavía una mayor relevancia a 
este acceso.

FOMENTO DE PARTICIPACIÓN: VÍA ON LINE

En 2004, el 20% de AQS se reciben por 
esta vía. En 2012, el acceso on line 

ronda el 40% Detalle de la portada de la actual página web, con los accesos a AQS señalados
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INFORMES QUINCENALES SOBRE EL ESTADO DE CONTESTACIÓN DE AQS

EVALUACIÓN DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

Se remite a los Centros de Gestión implicados, a Alcaldía y al Concejal de Atención al
Ciudadano el estado de contestación de los avisos recibidos. Forma sutil de dar un
toque de atención a aquellos Centros de Gestión que tienen avisos pendientes.
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CONTROL DE RESPUESTAS POR PARTE DEL CONCEJAL DE ATENCIÓN AL CIUDADANO

EVALUACIÓN DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

Desde inicios de 2012, diariamente se envía al Concejal las respuestas que se
transmiten a los usuarios. Si lo estima conveniente, éste contacta con ellos para
buscar la solución más adecuada .

INFORME-RESUMEN SEMANAL DE AVISOS RECIBIDOS

Se envía a Alcaldía y
Concejalía de Atención al
Ciudadano. Constituye un
documento de análisis sobre el
funcionamiento de los servicios
públicos y, en su caso, plantear
acciones de mejora oportunas
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CUADRO DE SEGUIMIENTO INDICADORES DE NIVEL DE PRESTACIÓN DE SERVICIO

EVALUACIÓN DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL 

Mensualmente se recogen los datos y se trasladan al cuadro de seguimiento, con el
fin de realizar un análisis del servicio y, en su caso, tomar las medidas que se
consideren oportunas.
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CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO DE AQS

EVALUACIÓN DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

Mensualmente se trasladan los datos al cuadro con el fin de verificar el cumplimiento
del compromiso establecido y, en caso de desvío, abrir una “No Conformidad” con las
acciones correctivas y el reflejo posterior de los resultados conseguidos.
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DATOS SOBRE VÍA DE RECEPCIÓN DE AVISOS

EVALUACIÓN DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

Se recogen mensualmente con el fin de
obtener datos sobre preferencias
ciudadanas respecto a los medios de
acceso disponibles (presencial, telefónico y
on –line)

MEMORIAS ANUALES DEL SERVICIO

Todos los datos recogidos se incluyen en el
apartado 5 de la memoria anual del servicio.
Sirve para la toma de decisiones adecuadas
para la mejora continua del servicio y la
satisfacción ciudadana.

ÍNDICE DE SATISFACCIÓN CIUDADANA

Nº de quejas y agradecimientos recogidos anualmente en relación al funcionamiento del
Sistema de AQS del Ayuntamiento de Tudela y encuestas anuales sobre el
funcionamiento de los servicios del SAC.

396
 36%

278
 25%

424
 39%

PRESENCIAL
TELEFONICO
ON LINE
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AUMENTO DE AQS Y PARTICIPACIÓN CIUDADANA

MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS 

SE HA INCREMENTADO EL Nº DE AQS desde que se implantó el sistema y, por
consiguiente, LA PARTICIPACIÓN CIUDADANA
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MEJORA DE LA ACCESIBILIDAD Y SIMPLICIDAD

MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS 

El acceso Online, inexistente en 2002, actualmente es una de las vías más

utilizadas por su accesibilidad y simplicidad.
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INCREMENTO Y EFICACIA EN LA RESOLUCIÓN DE LAS DEMANDAS

MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS 

A falta de datos objetivos anteriores, tomamos datos del año de la puesta en
marcha de la práctica y los del último año. Se ha alcanzado el 100% de respuestas a
las reclamaciones ciudadanas
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MEJORAS PROPICIADAS POR EL SISTEMA

SITUACIÓN ACTUAL

 Mayor simplicidad y accesibilidad para transmitir avisos y quejas.

 Aumento de la participación de los ciudadanos (potenciación de AQS).

 Incremento de la eficacia en la resolución de las demandas.

 Mayor confianza en la administración municipal.

 Aumento de la satisfacción de los ciudadanos.

 Mejora notable de la imagen del Ayuntamiento.

PRÓXIMOS PASOS
A través del seguimiento y control establecidos, vamos a seguir trabajando en 

la mejora continua del sistema para que nuestros usuarios estén cada vez más 

satisfechos.
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VI PREMIO A LA 
CALIDAD DE 

LOS 
SERVICIOS 
PÚBLICOS

La implantación de este sistema de avisos, quejas
y sugerencias en el Ayuntamiento de Tudela ha supuesto una
profunda transformación en la gestión eficiente de los
mismos y nos pareció que podría ser una candidatura para
optar al premio, además de una forma de dar a conocer
nuestra práctica.

Fue de gran ayuda la participación en el Taller
realizado por el INAP sobre “Cómo preparar una candidatura
al Premio a la Calidad”. La memoria se realizó teniendo en
cuenta lo aprendido en esta formación (ejemplos de
candidaturas, desarrollo y contenido, criterios de
valoración…).

¿Por qué nos presentamos al premio?

Preparación de la memoria
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VI PREMIO A LA 
CALIDAD DE 

LOS 
SERVICIOS 
PÚBLICOS

La difusión y conocimiento de nuestra práctica.

¿Qué ha supuesto la obtención del 
premio?

El reconocimiento público a la labor realizada.

La satisfacción interna de la personas involucradas en el 

sistema y la motivación para seguir trabajando en la mejora 

continua.

El incremento de la credibilidad y la confianza de los 

ciudadanos.
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VI PREMIO A LA 
CALIDAD DE 

LOS 
SERVICIOS 
PÚBLICOS

Queremos animar a las diferentes
administraciones públicas a adoptar prácticas
de mejora de sus servicios. Nuestra experiencia
ha tenido un importante impacto positivo en la
gestión eficaz de las quejas y sugerencias y en
las relaciones con los ciudadanos.

Es perfectamente trasladable a cualquier
organización y, además del cumplimiento legal
de responder a las reclamaciones ciudadanas,
otorga a la organización una mejora de la
calidad del servicio, así como otros beneficios
ya aludidos tanto para la administración como
para los usuarios.

CONCLUSIÓN
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GRACIAS POR 
SU ATENCIÓN
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