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La canalizacion de los Avisos, Quejas y Sugerencias
se realiza a traves del Servicio de Atencion Ciudadana.

Referentes Area Referentes Area
Asuntos Econémicos Ordenacién Urbana

Referentes Alcaldia,
Personal y Secretaria

Referentes Area
Asuntos Sociales

Referente Cultura

Referentes Policia

Referentes Calidad y

Referentes Junta
Atencion Ciudadana

de Aguas

En el proceso interviene el resto de la Organizacion municipal a traves de los
Referentes de los distintos Centros de Gestion
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» Las quejas se
Escasa agilidad y acceso presentaban necesariamente
en el Registro, en instancia
cumplimentada y firmada,
dirigidas al departamento
competente.

LA GESTION
DE AQS ANTES »Las respuestas a los

) ., ciudadanos se realizaban
DE LA Burocracia en la contestacion

IMPLANTACION por escrito, mediante oficio
firmado por el Concejal.

DEL SAC

>Dentro de las Areas
no habia una persona
responsable de
- redactar la
Falta de responsabilidad y control contestacion ni se
realizaba un
seguimiento de las
guejas y sugerencias.

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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En este contexto...

NOS ENCONTRAMOS

PORCENTAJES DE ESCASA
RESPUESTA POCO PARTICIPACION
ELEVADOS CIUDADANA



# B Servicio

LA GESTION DE AQS EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA | 49K Atencion

= =7 (iudadana

SE HACE NECESARIO IMPLANTAR UN SISTEMA PARA
GESTIONAR EFICAZMENTE LOS AQS

v Acercar la administracion al ciudadano

v Mejorar las relaciones del Ayuntamiento con sus

ciudadanos.
v Disponer de un unico punto de referencia para el
OBJETIVOS A usuario.
CUMPLIR v Transparencia en la gestiéon

v Aumento de la eficacia en la resolucion de demandas.
v Incremento de las sugerencias ciudadanas.

v Aumento de la satisfaccion ciudadana.

v Mayor confianza de la ciudadania.

v Mejora de la imagen municipal.

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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EL SAC TUDELA NACIO EL 1 DE ENERO DE 2002
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= Ventanilla inica municipal.
= Al servicio de todas las areas.
= Diferentes lineas de Acceso

-« PREMISAS = Horarios amplios.

= Personal polivalente y
especialistas en atender al
publico

= Simplificacion, agilidad y
modernizacion.

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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v'La recogida y canalizacion de AQS se integra

LA PUESTA EN dentro de las tareas propias del SAC.

MARCHA DEL v'Se convierte en el punto de referencia para los
SAC: ciudadanos.

v'Se ofrecen diferentes vias de acceso (presencial,

UNA

telefonico, online).
OPORTUNIDAD

PERFECTA PARA v'Dispone de medios materiales y humanos para la
IMPLANTAR EL

SISTEMA DE
GESTION DE AQS v'/Asume la responsabilidad del control y

correcta implantacion del sistema.

seguimiento de AQS.
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OTROS
RECURSOS

FUNDAMENTALES

EN LA PUESTA EN
MARCHA DEL
SISTEMA

Colaboracion Areas Municipaéb

Implementar un proceso a seguir

Aplicacion informatica >

Q4 Designacion de Referentes
para los distintos Centros de
Gestion, que se encarguen de
dar respuesta alos AQS de su
competencia.

0 Que permita a ciudadanos y
gestores conocer los pasos a
seqguir y los plazos de
contestacion.

O Para registro y gestion de
AQS, que agilice las respuestas
y permita el control y
seguimiento de los mismos.
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IMPLANTACION DEL SISTEMA DE AQS

Un poco de historia...

" DESIGNACION REFERENTES AREA: En junio de 2001, se nombra los primeros Referentes.

= APROBACION REGLAMENTO SAC. Se aprueba definitivamente en diciembre de 2001. Se
recoge la canalizacion de los AQS por parte del SAC y la respuesta por parte de los Referentes
en el plazo de 7 dias.

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

"APERTURA SAC TUDELA. 2 enero de 2002.
*HERRAMIENTA GESTION DE AQS: Coincide con la puesta en marcha del SAC.

=PAGINA WEB MUNICIPAL. El Ayuntamiento pone en marcha su primera pagina 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 relacion a los plazos de contestacion de AQS.

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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PERSONAS IMPLICADAS EN EL PROCESO

TRAMITADORES DEL SAC Y PUESTO DE
CENTRALITA TELEFONICA. Se encargan de registrar
los AQS en la aplicacion informatica. El SAC cuenta con 7
tramitadores, ademas de un puesto de atencion de la
centralita telefonica.

RESONSABLE DEL SAC. Filtra y transmite diariamente
los AQS registrados por el personal del SAC a los
Referentes y una vez contestados por estos, se encarga
de transmitir la respuesta a los ciudadanos.

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

Ayuntamiento de Tudela

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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PROCESO DE GESTION DE UN AQS

B

| | SALIDAS

C OMUTHIC ACION
PRESENCLAL,
TELEFOHICA, O LINE J J'

_,‘ RECEPCION 408 ‘

l

SOLICTTAFR AL CIUDA DA O
IDENTIFICACION ¥ DATOS
CONTACTO (DIFECCION, TELEFROHNC,
E- Ly

SEL CITDAT AN HO ZE
FPROPORCIONA REEGISTEAN
SUE DATOSE? AMOHINOS

l

REGISTRO
DEL A3

FILTRO ¥V

? Ciudadana

La comundcacidn es
werbal 7 puede realizarse
presencialmente, por
teléfono o corren
electrdndco

Antes  de registrar L

A8 necesitamos gue el
cindadano se identifigue
w nos  deje  contacto
i(preferiblemente tfno
mawil o E-maill. 3i no
proporciona algin dato
de identidad o de
cofitacto, se comnuvcard
gue dicho aviso no se wva
a registrar. Mo e
registrard ningun Aviso
anudindino ¥ sin contacto.

—_—
El Responsable del 3AC

TRASLADC &A1, comprucba  los  avisos
recogidos, los filtra
[desestitmando las
improcedentes) v los
AQS traslada a los Referentes

correspondientes.

[ | SALIDAS
——

i Fesprssta ——
B FECEPCION DE
A0S efarerte o mmmmmmmm—mm—————— L& RESPUEST &
DEL REFEREMNTE

RASLADC
COMTESTACI O AT,

CILT A Tt T

COMUHICACION |- ————————— —— >

Una wez recibida la
respuesta del Referente a
través del programa de
£0F, el Responsable del
Sac traslada la
contestacidn al
ciudadano, via telefdnica
o por correa electrémnico
(si ha legado por esta
“ria). Sino ha aportade ot
o s E-mail <
disponemos de ia
direccidn, la respuesta se
envia por correo postal

|Irw:ml'Fm dermpmeeso

FriraduSatida de i proceo

l*_:_'] Lrchimo formdtico

Copector salila fuern de pagima

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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APOYO EXTERNO

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

En virtud de este convenio,

el SAC Tudela dispone del
PROGRAMA DE GESTION DE AQS
DE LA PLATAFORMA 012.
Dicha herramienta es la que se utiliza
para el registro y la canalizacion de
los AQS que recibe el Ayuntamiento
de Tudela.

INFO-LOCAL

plataforma de colaboracién en el sector local

TUDELA -
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MEJORA DE LAS RELACIONES CON LOS CIUDADANOS

O El Ayuntamiento recoge el
derecho de los ciudadanos a
presentar AQS en relacion a los
servicios municipales, por
cualquiera de las vias de acceso.

Derechos de los ciudadanos

U La Administracion Municipal
se compromete con los
Compromiso con el ciudadano ciudadanos a transmitir las
respuestas a sus AQS, en al
menos el 80%, en un plazo de 20
dias.

O El Ayuntamiento quiere
Fomento de la participacion fomentar |a participacion
facilitando la accesibilidad

(potenciar vias on line-web)

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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CARTA DE SERVICIOS DEL SAC

@ Desde enero de 2005

* CARTA DE

d Difunde publicamente el compromiso.
SERVICIOS DEL

AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS: Al menos el 80% de las

respuestas a los avisos, quejas y sugerendias relacionadas con los

servicios municipales se tfransmitiran al dudadano en un plazo de
20 dias.

A

0 Insta ala participacion ciudadana.

Colaboracion y Participacion ciudadana:
® 5i no queda satisfecho en algin aspecto, haganoslo saber, Le

invitamos a que nos formule propuestas que nos ayuden a
corregir deficiencias o mejorar los servicios.

“Tu ayvuntamiento, .
mas cerca’ 0 Se compromete arendir cuentas

[ e B
s B _@ 1010 =
e P e e L e el el

Comunicacion de Cumplimiento de Compromisos

o

MNos comprometemos a informar a los ciudadanos anualmente, a
'i’ través de los medios de comunicacién (diarios regionales, radios

locales y semanarios comarcales), acerca del grado de cumpli-
mento de nuestros compromisos.

TR B ey

n » Ademas, periddicamente se informard a través de la web munici-
Imagen del folleto de la ultima versidn,

pal: www.tudela.es, tanto del cumplimiento de los compromisos
aprobada el 10 de febrero de 2012 como de la informadén estadistica del servido.

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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FOMENTO DE PARTICIPACION: VIA ON LINE

ﬁ Ayuntamiento de Tudela

v' En 2004, se pone en marcha la o
via on line.

Turismo

v En 2006, la web incorpora en su
pagina principal el enlace
“Avisos, quejas y sugerencias”
para facilitar la presentacion de
AQS.

MNoticias

Bienvenidos a la nueva pagina web del
Ayuntamiento
S/08/2012 | Informecién Geners!

La nw

Calidad y Atenci

Adjudicado el contrato para la piscina cubierta
04/02/2012 | Deportes

v' En la nueva pagina web,
inaugurada en junio de 2012, da
todavia una mayor relevancia a
este acceso.

Tudela asume la Fresidencia de la Red de Juderias
de Espana
3 D4/05/2012 | Mnformacién General

ElL Ayuntamiento prepara ya el acto de entrega de
pafiuelos rojos de fiestas personalizados a los
nacidos en Tudela durante 2011

2072 | Festes

En 2004, el 20% de AQS se reciben por
esta via. En 2012, el acceso on line
ronda el 40%

El Ayuntamiento de Tudsls ha remitido ya una carta a
v empadronados =n
L Tudsla 3 bo largo del afo 2 ara que -...

»

Tu Ayuntamiento

Ventanilla Municipal

Cancion de

Anuncios

Feriodo de inscripcion a las actividades
deportivas verano 2012
) OT/08/2012 | Deportes

deportiv.

Periodo de preinscripcian al programa de
actividades acuaticas
02/2012 | Deportes

Continda abierto el plazo de recaudacion
wvoluntaria de la Contribucidn Territorial
Urbana, 1 semestre 2012 y Contribucion

Territorial Rastica del afio 2012
2072 | Nommativa Municips!

o
‘ericdo de...

E1 8 Ju ina el plazo de recaudacidn
woluntaria de ls Contribucidn Territorial Urbana, 1°
semestre 2012 y Contribucion...

La Concejalia de Juventud. con "La Roja”
WOEIZ01Z | Juventud

m Con motivo del inicio, el préximo 10 de
Junio de la Eurocopa 2012, s Concejalia

Saludo de Luis Casado

VENTANILLA
MUNICIPAL

El SAC se encarga de
atender. recibir y derivar los.
trémites de los cisdadancs
con &l Ayuntamiento.
Pusden reaslizarss on-line,

telefénicamente o de forma
presencial

* Servicios o Tramites
Carpeta Ciudadana

" Instancias y Modelos

* SAC: Localizacidn v horarios

S

Ventanilla Municipal

Detalle de la portada de la actual pagina web, con los accesos a AQS sefialados
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LA GESTION DE AQS EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

EVALUACION DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

+INFORMES QUINCENALES SOBRE EL ESTADO DE CONTESTACION DE AQS

Se remite a los Centros de Gestion implicados, a Alcaldia y al Concejal de Atencion al
Ciudadano el estado de contestacion de los avisos recibidos. Forma sutil de dar un
toque de atencion a aquellos Centros de Gestion que tienen avisos pendientes.

AVISOS, QUEJAS, SUGEREMNCIAS W AGRADECIMIENTOS RECIEIDOS ¥ CONTESTADOS

[ESTADO AVISOS, QUEJAS, SUGFRENCIAS Y AGRADECIMIENTOS RECIBIDOS EN

NOVIEMBRE

POR CENTRO DE GESTION EN 2012

esde 1 de exero a 16 oviembre 2012

. CENTRO DE GESTION RECIBID OS CONTESTADOS| PENDIENTES
(Hasta 16 noviembre 2012
Depories 120 120
Sac 21 21
Policia Municipal 142 141 1
: o : s | oc 4 e A
CENTRO DE GESTION RECIBIDOS | CONTESTADOS |FENDIENTES Brizads de Obras 20 20
. .. Urbanismo 09 o7 2
Policia Municipal 4 4
Secretaria 3 3
Deportes 3 Alcaldia 14 14
Sanidad 75 T4 1
1 - 4
Brigada de Obras 2 Tamia de 22 o
Urbamismo 3 1 Servicios Coniratados 364 361 3
anis
Educacién 2 2
Sanidad 4 1 Ceniros Civicos s s
Castel Ruiz 10 10
Servicios Contratados 17 o) 3
Empleo 1 1
Junta de Aguas 1 1 Turismo 12 12
Agriculfura 3 2 1
Organizacion y calidad Personal T 3 1
- Hacienda E E
Turisme 2
Festejos 10 10
Agricultura 1 ] 1 Fvreniud + "
Organizacién y Calidad 13 13
Castel Ruiz 1 1 ONIC 1 1
Bienestar Social E 2
TOTAL 20 43 "
~ b TOTAL 1024 1015 °

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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EVALUACION DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

+*CONTROL DE RESPUESTAS POR PARTE DEL CONCEJAL DE ATENCION AL CIUDADANO

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

*INFORME-RESUMEN SEMANAL DE AVISOS RECIBIDOS

INFORME AVISOS MAS DESTACADOS RECIRIDOS FN FL SAC FNTRE FL 26 ¥ FL 30 DF NOVIFMERFE DF 2012

Se envia a Alcaldia vy

SEFRVICION CONTRATADOS

- 4 1A FECHA CIUDADANO TEMA
oncejalla e encion a RECEPCION
26/11/2012 icente Cacho, M* Dolores n las ramas ARBOLES
. . ZEA 12012 ateo Cacho, M Tere s molesta en la ARBOLES
Ciudadano. Constituye  UN  |Loree o weaess e~
38/11/2012 Cichoa Aussjo, Santos (desde el Sunply hasta la Anuncaty la | ILOBMITHACTON
documento de analisi bre el E——————
OCu ISIS SO e e 30/11/2012 Chueca Baguedana, Juan Luis L= o ey PINTADAS
. . r 01172012 Méndez Romers,_Ana e hojas , palos. papeles v Basura LIMPIEZA
funcionamiento de los servicios  mewansomras
, . FECHA CIUDADANG EXTRACTO TEMA
I I t RECEP CION
pu ICOS y, en Su CaSO, p an ear 22012 Alicia Pérez &‘?Qﬁ d.arap.oza alida del garaje donde esta UPDT entre la acera v la | MANTERIMIERTO
a hay 1 pozn Estd paligrose
. . 28/11/2012 Pérez Aznar, Faustine "'Juej-.\ por el es[;\do de la acera frente al n® 11 de la ©F Albea, con rotura | MARTERIMIERTO
acciones de mejora oportunas d¢ pavimnento y argustes
ALCALDIA ¥ COMERCLO
FECHAMA CIVDADAMNO EXTRACTO | TEMA
RECEF CION
FOF11/2012 | furoye Eelafio, Javier I Cusja por 1l 140 navidedia de este afio TLORATH A ION
NNNNNN
POLICTA MOPAT
FECHE CIVDADANG EXTRACTO TEMA
SCE CIO™N
26172012 Falacios Herndndez, Jorge Paso de cebra entre Huertas Ma: y y 1 £ piscinas esth borrado BANTENIMIERTS
a8/l l/a0le Flafic Alonso, Sara Celegi i ches i el TRAFICO
28/11/2012 Carbonell Pamplona, Elizabet Peligro a Huertas THRAFICO

28/11/2012 Garcia Fubie, Estela ncia de | PERRCS

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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EVALUACION DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

<+*CUADRO DE SEGUIMIENTO INDICADORES DE NIVEL DE PRESTACION DE SERVICIO

Mensualmente se recogen los datos y se trasladan al cuadro de seguimiento, con el
fin de realizar un analisis del servicio y, en su caso, tomar las medidas que se
consideren oportunas.

—
e

S&YTHO, DE TUDELA

CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE INDICADORES DE |“%go: 54C-C8l-04  ANO 2012

NIVEL DE PRESTACION SERVICIO

Revisiones:
-Rewv.0.Edicidn (2271 1/2005)

= A0 2012 AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS Rev1 modif. sudit, AENOR (14/11/2006)
-Eev.2 modif. audit AENOR (2005
-Rewv.3 Modif Carta Servicios
aprob 100272012
Estado: Rev. 3 (10/02720120
LIESES AOE CONTESTADOS TEAMNEMISIT A CONTESTAD A TEAMNENITIDA WEDIDAS DE WEJOR A OBSFRY ACIONES
RECIBIDOS POR.BEEFERFNTE | CONTESTACION CONTEST ACION CONTEST &ACION
CITDADANO CITDADANO CITDADANO PLATO =20
EN PLAZC =20 DIAS DIAS
EINEEOC &7 57 &7 46 21
FEERERD 24 24 24 75 6
MMAEZO 112 112 112 105 7
ABREIL 95 a5 95 Q0 & Casi se llega a la totalidad de las contestaciones w se
Fupera con cteces el compromizo de los plazos.
MMAYO 24 94 24 EE 11
JUOHIO 124 124 124 121 3
JULIO 83 88 83 i) 12
AGOSTO 110 110 110 238 22
SEPTIEMEEE 115 115 115 103 12
QOCTUBEE ) 85 ) 80 3
NOVIEMEBRE T9 79 T9 T2 7
DICIEMEERE 45 45 45 42 3
TOTAL

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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EVALUACION DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

“+CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO DE AQS

Mensualmente se trasladan los datos al cuadro con el fin de verificar el cumplimiento
del compromiso establecido y, en caso de desvio, abrir una “No Conformidad” con las
acciones correctivas y el reflejo posterior de los resultados conseguidos.

EYUNTAMIENTO DE REGISTRO DENO Tédign RNCYACC
TUDELA. SERVICIODE | CONFORMIDADES/ACCIONES
ATENCION CIUDANA (SAC) | PREVENTIVAS/CORRECTIVAS [Frcta 20/33012
P CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISQ  |Cdiex 3AC-CCC? ANO 2012 CODIGO NO CONFORMIDAD: NG 01.2012  FECHA 200272012
. R FUENTE DE DETECCION: Cuadio de curaplivadento ds iso Luvisos, quej
T AYTM&C?EJI%DELA COMPROMISO: AVISOS, QUEIAS Y SUGERENCIAS | Tmoet. iy Sugnencas (SAE.CO009). Frplisnte G encpuanizs S ey
-Rev.l modif. audit. AENOR (1471 1/2006)
-Rev.2 modif. audit AENOR (2009) DESCRIPCION DE LA NO CONFORMIDAD: )
Fer ot e Seriios Rogpei s x compromics d el soumios o o S 1 SAG o it
pliddo que el 20% respusstas a los avisas sa
aprob 10722012 transtiten al ciudadans en un plazo de 20 diss. En concreto el porventaje ba sido del 68.65%
Estado: Rev.3 (10/02/2012)
[CAUSAS:
Fundamenialmenis, s¢ observa comp causa principal que Uthanismo fiene pendionics de
Mﬁ%ﬂmdmmmw
Indicadores: (se meditAn de forma mensual.) Recurso: programa AQS [ACCIONES INMEDIATAS: — |
-E180% de la contestacidn de avisos, quejas v sugerencias serd transmitida al ciudadano en un plazo inferior o 1gual a 20 diag I EHEHR I IDEsorjeiim IR"P'""’“’ I I |
MESES LS TRANEMITIDA NO CONFORMIDADES | CAUSAS DE NO CONFOEMIDADES | REGISTRO DENO RESPONSBLES DE ACCIONES ACCIONES PREVENTIVAS: _
RECIEIDOS CONTESTACION CONFORMIDADE CORRECTIVAS FECHAN] szl ol _Jri=h
CIUDADENO PLAZO <20 SIACCIONES |
DIAS CORRECTIVAS ACCIONES CORRECTIVAS:
CODIGO]| Descripeisn [Responsable]|  Estado
~ — LA |5 Twcion con Area de Ordenacion Ut
ENERO 67 46 (68,65%)  C(NC01-2012 Problemas contestacién algunos |Froveseoliaiincon faza & Oxienacion Uibena by |t
referentes Plan de acciones torrespondi a Ta accion correctiva; AC20112
. Tareas/actividades Responsablels Plazo/Fecha [ Es
FEBRERO 34 78 (92,85%) NOEXISTEN g.eumunl son Cc.megtadgdrbmgm, Responsable SAL | Fizales exero | Finalizado
1 ] 3t
MARZO 112 1053375 | NOBXISTEN Urbanieran 3 Redpomachis SAG pam
0, q buscar soluciones a la falta de contestacidn
ABRIL i 83 (93’68'/0) NO FXISTEN Carnbio de referente de Urbanismo. Muevo  |Responsable SAC Principios Finalizado
MATO 94 33 (85,29%) NO EXISTEN gef]iret\te la Divectors del furea S gebrero S
TONIO 124 121(975%) | NOFXISTEN e el e s vl
4 febrero
JULIO a3 75 (86’4%) NO EXISTEN BRennidn Directora Uthanistan con Responsable 340 20022012 Finalizado
AGOSTO 110 28 (80%) NO EXISTEN Responsable SAG pars explicer
" UNCIonATn1ENto EI’OW&I’(\B
JEPTIEMERE 115 103 {89 56%) NO EXISTEN DOCUMENTOS ADJUNTOR:
OCTUBRE 35 30 (94,11%) NO EXISTEN &%‘;&3 g%lé%ﬁlo.commw: Hl
NOVIEMBRE 79 T2(81,14%) NOEXISTEN Egilil{LETCATD “?A(;0¥SEGUDBCI nE;s LAAPLICBﬁC éggrbnz LAS fxccmms
DICIEMBRE 45 42.(93,3% e

JORNADA BUENAS PRACTICAS CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS
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EVALUACION DEL SISTEMA: HERRAMIENTAS DE CONTROL

+DATOS SOBRE ViA DE RECEPCION DE AVISOS

Se recogen mensualmente con el fin de
obtener datos sobre preferencias
ciudadanas respecto a los medios de
acceso disponibles (presencial, telefonico 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
satisfaccion ciudadana.

<INDICE DE SATISFACCION CIUDADANA | e e —— |

N° de quejas y agradecimientos recogidos anualmente en relacion al funcionamiento del
Sistema de AQS del Ayuntamiento de Tudela y encuestas anuales sobre el
funcionamiento de los servicios del SAC.
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MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS

+AUMENTO DE AQS Y PARTICIPACION CIUDADANA

2000

1800

1600

1400 +

1200

1000

G000 +

EO0 17
400 v
200 17

Afio 2002 Afc 2003 Afo 2004 Afo 2005 Afo 2006 Afo 2007 Afo 2008 Afdo 2009 Afo 2010 afio 2011 Afo 2012

SE HA INCREMENTADO EL N° DE AQS desde que se implanto el sistema y, por
consiguiente, LA PARTICIPACION CIUDADANA
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MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS

“+*MEJORA DE LA ACCESIBILIDAD Y SIMPLICIDAD

@ 2002
w2012

PRESERCIAL TELEFONICA (010} OM LINE

El acceso Online, inexistente en 2002, actualmente es una de las vias mas

utilizadas por su accesibilidad y simplicidad.
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MEDICIONES: RESULTADOS ALCANZADOS

+INCREMENTO Y EFICACIA EN LA RESOLUCION DE LAS DEMANDAS

OALS CONTESTADOS

2002 2012

A falta de datos objetivos anteriores, tomamos datos del afio de la puesta en
marcha de la practica y los del ultimo afio. Se ha alcanzado el 100% de respuestas a
las reclamaciones ciudadanas



LA GESTION DE AQS EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

SITUACION ACTUAL
+*MEJORAS PROPICIADAS POR EL SISTEMA
v' Mayor simplicidad y accesibilidad para transmitir avisos y quejas.
v' Aumento de la participaciéon de los ciudadanos (potenciacion de AQS).

v Incremento de la eficacia en la resolucion de las demandas.

v Mayor confianza en la administraciéon municipal.
v" Aumento de |la satisfaccion de los ciudadanos.

v' Mejora notable de la imagen del Ayuntamiento.

+PROXIMOS 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 mas

satisfechos.

Seryicio
Atencion
Ciudadana
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ain
Gobierno
de Navarra

VI PREMIO A LA
CALIDAD DE
LOS

SERVIECIOE Preparacion de la memoria
PUBLICOS

¢ Por qué nos presentamos al premio?

La implantacion de este sistema de avisos, quejas
y sugerencias en el Ayuntamiento de Tudela ha supuesto una
profunda transformacién en la gestion eficiente de los
mismos y nos parecié que podria ser una candidatura para
optar al premio, ademas de una forma de dar a conocer
nuestra practica.

Fue de gran ayuda la participacion en el Taller
realizado por el INAP sobre “Cdémo preparar una candidatura
al Premio a la Calidad”. La memoria se realizo teniendo en
cuenta lo aprendido en esta formacién (ejemplos de
candidaturas, desarrollo y contenido, criterios de
valoracion...).
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¢,Qué ha supuesto la obtencion del

Qin :
de Navarra

v'El reconocimiento publico a la labor realizada.

U PRI 2 s v'La difusion y conocimiento de nuestra practica.

CALIDAD DE
HON) vEl incremento de la credibilidad y la confianza de los

SERVICIOS .
ciudadanos.

PUBLICOS
v'La satisfaccion interna de la personas involucradas en el

sistemay la motivacidn para seguir trabajando en la mejora

continua.
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LA GESTION DE AQS EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

= CONCLUSION
de Navarra _ _
Queremos animar a las diferentes

administraciones publicas a adoptar practicas
de mejora de sus servicios. Nuestra experiencia
VICIZIT_%/IAB'EEA ha tenido un importante impacto positivo en la
LOS gestion eficaz de las quejas y sugerencias y en
SERVICIOS las relaciones con los ciudadanos.
PUBLICOS
Es perfectamente trasladable a cualquier
organizacion y, ademas del cumplimiento legal
de responder a las reclamaciones ciudadanas,
otorga a la organizacion una mejora de la
calidad del servicio, asi como otros beneficios
ya aludidos tanto para la administracion como
paralos usuarios.
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GRACIAS POR
SU ATENCION
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