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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

1. IDENTIFICACION

La canalizacion de los Avisos, Quejas y Sugerencias (AQS) en el Ayuntamiento
de Tudela se realiza a través del Servicio de Atencién Ciudadana (SAC). Dicho servicio
estd encuadrado en la unidad administrativa de Organizacién y Calidad. Atencién al
Ciudadano.

En esta practica interviene todo el personal del Servicio de Atencidon Ciudadana,
(Auxiliares de Tramitacion y Responsable del mismo) y los Referentes de los distintos
Centros de Gestion del Ayuntamiento de Tudela.

Contactos:

-Joaquim Torrents, Concejal de Organizacién y Calidad y Atencién al
Ciudadano

joaquim.torrents @tudela.es

- Silvia Sanchez Ferndndez, Técnico Responsable del SAC
silvia.sanchez@tudela.es

Teléfono: 948-417100

Direccién: Ayuntamiento de Tudela — Plaza Vieja, 1
E-mail: sacO010@tudela.es

Fax: 948 417119

Actividad del Servicio: El Servicio de Atencién Ciudadana del Ayuntamiento de
Tudela es el punto de referencia de la atencidon a los usuarios, dotado de la organizacion
y medios necesarios para dar solucidon a una parte muy destacada de las consultas y
gestiones entre el ayuntamiento y los ciudadanos, con el fin de favorecer las relaciones
entre la institucién y los vecinos, permitiendo una administraciéon mas accesible.

SAC

_3-

VI PREMIO A LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS



LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

2. RESUMEN

Este afio el Ayuntamiento de Tudela cumple el X Aniversario de la inauguracion del
SAC y, por consiguiente, de la implantacion del sistema para gestionar de forma eficaz
los avisos, quejas y sugerencias (AQS) que presentan los ciudadanos en relacion a los
servicios del municipio. El ciudadano puede presentar cualquier reclamacién o
sugerencia a través de todas las vias de acceso posibles (presencial, telefénico y on line)
con lo que se facilita la participacion de los ciudadanos en los asuntos municipales.

Un control exhaustivo del proceso a lo largo de estos afios y el establecimiento de las
acciones correctivas oportunas, asi como la inclusién de un compromiso en la Carta de
Servicios del SAC en relaciéon a los plazos de respuesta, han contribuido a la
consolidacion de un sistema que ha propiciado la mejora de la satisfaccién y confianza
de los ciudadanos en la administracién municipal.

3. DIAGNOSTICO PREVIO
3.1. NECESIDAD DETECTADA

En el afio 2.000, el Ayuntamiento de Tudela puso en marcha su Plan de
Modernizacién, que constaba de tres partes: Plan Tecnolédgico, Plan de Servicios y Plan
de Mejora. El Plan de Servicios estaba directamente enfocado a transformar las
relaciones del Ayuntamiento con la ciudadania, para hacerlas mas sencillas, rapidas y
comodas. Dicho Plan de servicios culminé el 2 de enero de 2002 con la inauguracion
del Servicio de Atencién Ciudadana (SAC) del Ayuntamiento de Tudela.

En este contexto, el Ayuntamiento de Tudela toma conciencia de la importancia de
la queja como oportunidad de mejora, de la valiosa informacién que ésta proporciona
respecto a la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios y el aumento de
satisfaccion ciudadana que propicia la resolucién de las quejas.

Antes de la puesta en marcha del SAC, no existia un protocolo de gestion de quejas:
Los ciudadanos que deseaban presentar cualquier reclamacién o sugerencia debian
hacerlo necesariamente en el Registro, en una instancia cumplimentada con sus datos
personales y debidamente firmada, lo que dificultaba considerablemente su
presentacion.

Dichas reclamaciones, una vez registradas, se enviaban al departamento
responsable y éste era quien debia encargarse de remitir una respuesta al ciudadano.
Los porcentajes de respuesta a los usuarios no eran demasiado -elevados,
fundamentalmente por los siguientes motivos:

-Pocas facilidades y escasa agilidad con la que se encontraban las distintas dreas de
la administracién municipal para responder a las quejas y sugerencias: Las
contestaciones se realizaban por escrito, mediante oficio firmado por la autoridad
responsable.

-Dentro de los distintos departamentos municipales, no habfa una persona
designada concretamente para dar respuesta a las reclamaciones de los ciudadanos.

-Falta de seguimiento y control del estado de las reclamaciones, por inexistencia de
un centro responsable que asumiese esa tarea y de un soporte informético que facilitase
dicho cometido.
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

3.2. AREA A MEJORAR

Por todo lo expuesto, el Ayuntamiento de Tudela vio la necesidad de incorporar un
sistema de avisos, quejas y sugerencias, sencillo y efectivo, que fomente la participacién
de los ciudadanos y garantice las respuestas. Deberia integrar las siguientes MEJORAS:

-Ofrecer diferentes vias de acceso y simplificar los requisitos para facilitar a los
ciudadanos la aportacion de avisos, quejas y sugerencias.

-Canalizar los avisos, quejas y sugerencias desde un servicio uinico, que se encargue
del seguimiento y control de los mismos.

-Establecer un proceso que permita tanto a ciudadanos como gestores conocer los
pasos a seguir y los resultados esperados.

-Simplificar y agilizar las respuestas de los departamentos municipales
responsables.

-Establecer plazos de contestacion de las demandas.

-Disponer de un programa informdtico de registro y gestién de los AQS, con el fin
de facilitar el control y seguimiento de los mismos.

3.3. OBJETIVOS DE LAS ACCIONES

Los objetivos que se pretenden conseguir con las acciones de mejora a desarrollar
y descritas en el apartado anterior son los siguientes:

-Acercar la administracion al ciudadano (por una mayor accesibilidad y

simplicidad).

-Mejorar las relaciones del Ayuntamiento con los ciudadanos.

-Disponer de un unico punto de referencia para el usuario.

-Transparencia en la gestién (conocimiento por parte del ciudadano y de la

administracién del proceso y de los resultados esperados).

-Aumento de la eficacia en la resolucién de las demandas ciudadanas.

-Mayor confianza de los ciudadanos en el Ayuntamiento.

-Mejora de la imagen municipal.

-Incremento de las sugerencias ciudadanas que permitirdn al Ayuntamiento innovar

y mejorar la calidad de los servicios publicos.

-Aumento de la satisfaccion ciudadana.

3.4. HERRAMIENTAS Y METODOS DE EVALUACION
Herramientas

Al objeto de implementar el Sistema de Avisos, Quejas y Sugerencias, se han
empleado las siguientes infraestructuras y herramientas:

-Creacion del SAC TUDELA: punto de recogida de avisos, quejas y sugerencias y
unidad responsable de canalizacién y control de los mismos.

-Puesta en marcha de las distintas vias de acceso para recogida AQS:

Telefénica: TELEFONO 010.

Presencial: OFICINA SAC C. CONSISTORIAL Y OFICINA SAC LOURDES.
-5-
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

On lipe; PAGINA WEB MUNICIPAL (www.tudela.es) y CORREO
ELECTRONICO (sac010@tudela.es).

-Herramienta informdtica para la gestion de los Avisos, Quejas y Sugerencias:
PROGRAMA DE GESTION DE AQS DE LA PLATAFORMA 012 INFOLOCAL.

-Designacion de REFERENTES de los distintos Centros de Gestion del
Ayuntamiento de Tudela, responsables de responder los AQS de los ciudadanos.

-Realizacién del Procedimiento de Avisos, Quejas y Sugerencias del Ayuntamiento
de Tudela SACPRO06AQS.

-CARTA DE SERVICIOS DEL SAC, en la que se incluye un compromiso con los
ciudadanos en relacién a los plazos de respuesta de los AQS al ciudadano.

Métodos de evaluacion

Los métodos de evaluacién y control seguidos en la consolidacién de la Practica han
sido los siguientes:

-Elaboracion por parte del Responsable del SAC de INFORMES QUINCENALES
SOBRE EL ESTADO DE CONTESTACION de los avisos recibidos,
correspondientes al afio en vigor y el tltimo mes, y remisién a todos los Centros de
Gestién implicados, a Alcaldia y al Concejal de Atencién al Ciudadano. Es una manera
sutil de dar un toque de atencién a aquellos Centros de Gestién que tienen avisos
pendientes.

Ejemplos de informe anual y mensual sobre estado de AQS (concretamente, el
ejemplo corresponde a los remitidos a fecha 31 de mayo de 2012):

CENTRO DE GESTION RECIBIDOS | CONTES TADOS| PENDIENTES
CENTRODEGESTION | RECIBIDOS |CONTESTADOS| PENDIENTES s T .
Paticia Muniripal 15 15 B Aywntambents i =
Faliria Munidpal dd &
Diepartes 3 1 2 Hrigada de Ohras e ¥
1 v
Erigada de (hras 9 icktmmaiasd b ad ’
Swereiaria 1 1
Ushanisme 1 & [ Alealdia 4 3 1
Hanidad g ¥
Samidad [
Junin de Aguns 3 [T 1
Sepvarion Conrratades X L1 ¥ Servicios Contratadas 134 127
Eduearisn 4 i
b
Jamts dv Aguss : 1 Centras Chbeos F 2
Sal 3 ] Casiel Rule & 5 1
Emples 1 1
Juventud 1 1 Ty ra -
Aleabis : 1 1 Agriculrurs z :
Persanal 1 n 1
{Casee] Rz 1 1 1 Tar—— 1 1
(hrganmzaciin ¥ cabdad 1 - Fesinjon 1 .
e il 1 1
TOTAL 94 81 13 Oorgamisackin y Calidad 2 z
TEOTAL A i, L]
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

-CONTROL DE LAS RESPUESTAS

POR PARTE DEL CONCEJAL DE

ATENCION AL CIUDADANO. Desde inicios de 2012, diariamente se envia al Concejal
de Atencién al Ciudadano las respuestas que son transmitidas al usuario, con el objeto de,
en su caso, mejorar el contenido de las mismas, asi como la atencidn a los ciudadanos. Si se
estima conveniente por interés o urgencia de la reclamacioén, el Concejal contacta con ellos
para conocer de primera mano el contenido de la queja y buscar la solucién mas adecuada.

-INFORME-RESUMEN SEMANAL DE LOS AVISOS RECOGIDOS.
Semanalmente se envia a Alcaldia y Concejalia de Atencion al Ciudadano un resumen de
los avisos que se han registrado esa semana. Este informe constituye un importante
documento de andlisis para los responsables municipales sobre el funcionamiento de los
servicios publicos y, en su caso, plantear las acciones de mejora oportunas

Ejemplo de informe-resumen semanal:

INFORME AVISOS MAS DESTACADOS RECIBIDOS EN EL SAC ENTRE EL 4 Y EL 10 DE MAYO DE 2012

LINMPIEZA Y

MEDIO AMBIENTE

FECHA CIUD ADANO EXTRACTO DESTING REPETICION
RECEP CION AVISO
4/5/2012 IMagallén Baigerri, 1™ Pilar Reintero avisc ratones en mi casa Recibi contestacién de | SERVICIOS 3
que pasaran a limpiar el solar del n° 7 de la CfSan Pedro, | CONTRATADOS
pero todavia no lo han hecho
B/5/2012 Lavin Lase, ™ Carmen Falta de limpieza de las callles Ribaforada, Bufiuel v SERVICIOZ
Fontellas CONTRATADOS
107571012 Marianini Oroz, Miriam En las escaleras que bajan de Pelawres al Wago de San | SERVICIOS
Ifiguel hay unes escombros desde hace mas de un afio. CONTRATADOS
10/5/2012 Corral Barrios, Soledad Se queja del barrendero que le toca la zona de Acguiles | SERVICTOR
Cuadra v Juan Antonic Fernandez de que no hace su | CONTRATADOS
trabajo.
MANTENIMNOENTO ESPACIO PUBLICO
FECHA CIUDADANO EXTRACTO DESTINO REFETICION
RECEP CION AVISO
arsreolz Ferrer Cajal, M Carmen Las luminarias del alumbrado piblico de Cf Pablo Sarasate | SERVICIOS
ne funcionan desde hace tres dias CONTRATADOS
B5/2012 Diaz Redrade, Rocio En la CfTomas Osta Francés v Luis Zapata no hay apenas | JRBANISMO
papeleras, con le que las belsas con los excrementos de
perros se tiran en la calzada
4572012 Diaz Garcia, José Ramdn Luces fundidas en semaforo junte a Morase SERVICIOS
CONTRATADOS
ACTUACTON ¥ ORGANIZACION
FECHA CIUDADANO EXTRACTO DESTINO REPETICION
RECEP CION AVISO
Ar5f2012 Sandra El convertir la Plaza Mueva v Herrerias se han convertido FOLICLIA MCPAL
en un patic de colegio. e gustaria que no se pudicse jugar
al fitbol v la Policia estuviese mas atenta
Fr5i2012 Fernandez Marqués, Luis Las pruebas deportivas de otros lugares de ESPATTA . DEFORTES
estan al dia siguiente, ¥ en Tudela tardan v encima los
tiempos no son correctos
852012 Wecinos Lacarra Munilla v Ruidos ¥ molestias de los ocupantes del local destinade a POLICIA MCPAL
Pérez Francés actos religicses
ANIMALES
FECHA CIUDADANO EXTRACTO DESTING REPETICION
RECEPCION AVISO
4/5/2012 Martin Euiz, Ana Jests En la of Ximénez de Rada, tenemos un serio problema por | SANIDAD
la cantidad de gates que hay.
FU52012 Arcos Tobajas, W™ Sonia Hay exceso de aves en la zona (CfFerial), causando | SANIDAD
destrozos  y  molestias,, Solicito ubilizar aparato para
ahuyentar, o bien hagan ustedes una batida para
espantarlos.
8/5/2012 Moyane Agraz, Luisa Pido que el ayuntamiento haga lo posible por controlar la | SANIDAD
plaga de palomas que nos invade
w2012 Arcos Tobajas, M® Antonia En la ClFerial exceso de gatos callejeros, aceras llenas de | POLICIA MCPAL
excrementos de gatos RELTOS Seolicite  limpieza SERV .CONTRAT
wigilancia,
10052012 Einue Gil, Miren Edurne En CiSantiago Fernander Portolés n® 49 1° en un piso gue | SANIDAD
es propiedad del Avuntamiente v que estd deshabitade han
anidade palomas en el balcdn.
AGRADE CINIENT OS
FECHA CIUDADANO EXTRACTO DESTINO REPETICION
RECEPCION AVISO
D/5/2012 Lavwin Laso, W Carmen A gradecer que haya sido atendida la queja para que se BRIGADA OBRAS
sujetase una sefial
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS

EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

-Medicién de la resolucién de AQS recibidos, a través del CUA]?RO DE
SEGUIMIENTO DE INDICADORES DE NIVEL DE PRESTACION DEL
SERVICIO (SAC CSI04). Mensualmente se recogen los datos y se trasladan al cuadro

de seguimiento, con el fin de realizar un andlisis del servicio y, en su caso, tomar las
medidas que se consideren oportunas.

Cuadro de Seguimiento de Indicadores de Prestaciéon de Servicio (CSI04),
correspondiente al afio 2012.

ada CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE INDICADORES DE |*ode2 S5C-C3l04 AH0 212
yy  AYTMO DE TUDELA NIVEL DE PRESTACION SERVICIO e 10
N AIND 2L AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS Revl ot gyt AENOR (14112006
-Rev.2 modif. gudit. AENOR, (2009)
-Rev.3 Modif Carta Servicios
aprob. 10/2/2012
Estado: Rev. 3 (10/02/2012)
MESES AQS CONTESTADOS TRANSMISITA CONTESTADOS POR. TRANSMITIDA MEDDAS DE METORAT OBSERVACIONES
RECIEIDOS | POR REFERENTE | CONTESTACION REFERENTE CONTESTACION
CIUDADANO EN PLAZO =20 DIAS CIUDADAgO gLAZO =20
ENERO 67 61 61 46 15
FEERERO 24 24 24 78 6
MARZO 110 107 107 105 2
ABRIL Q7 91 a1 20 ) Casise llega a la totalidad de las contestaciones v sz
supera con creces el compromiso de los plazos.
MATO 94 39 83 83 &
JUMIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMERE
OCTUERE
NOVIEMERE
DICIEMERE
TOTAL

-Recogida de datos mensual sobre la VIiA DE RECEPCION DE AVISOS
(presencial, telefénica, on line), con el fin de obtener datos sobre las preferencias
ciudadanas respecto a los medios de acceso disponibles y realizar las acciones

adecuadas.

Se adjuntan los datos correspondientes al dltimo afio:

3s2
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

-Medicion del cumplimiento del compromiso incluido en la Carta de Servicios
del SAC, respecto al plazo de transmision de las respuestas de AQS a los ciudadanos,
mediante el CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO DE AQS
(CCC09). Se recogen los datos con una periodicidad mensual y se trasladan al cuadro
con el fin de verificar el cumplimiento del compromiso establecido y, en caso de
desvio, abrir una “No Conformidad” en la que se relacionan las acciones correctivas
respectivas 'y el reflejo posterior de los resultados conseguidos. Dichas “No
Conformidades” se archivan en el “Registro de No Conformidades”.

Cuadro de Cumplimiento de Compromiso de AQS (CCCQ09) correspondiente al
afio 2012:

CUADRO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO Codigo: BAC-CCCOS  ANO 2012
AYTMO. DE TUDELA . Rewisiones:

COMPROMISO: AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS Rew.0. Edicién (22/1 1/2005)
-Rev.l modif. gudit. AENOR (1441 1/2006)
-Rev.2 modif. audit, AENOR (2009)
-Rev.3 modf. Cata Sexvicios
aprob 10/2/2013
Estado Rev.d (10/02/2012)

A ARG 2012

Indicadores: (se mediran de forma mensual ) Recurso: programa A0S

“E1 80% de la contestacion de awisos, quejas ¥ sugerencias sera fransmitida al ciudadanc en un plazo inferior o igual a 20 dias,

MESES A TEANSMITIDR WO CONFORMIDEDES | CAUSAS DE NO CONFORMIDADES | EECISTRO DE NO RESFONSELES DE ACCIONES
RECIEIDOS CONTESTACION CONFORMIDADE CORRECTIVAS
CIUDADANO PLAZC <20 SILCCIONES
D CORRECTIVAS
ENERO &7 46 (68,65%) NC01-2012 Problemas contestacién algunos
referentes
FEERERC 24 78 (82,85%) NO EXISTEN
LARZO 110 105 (95,45) NO EXISTEN
ABERIL 9z 89 (36,73%) NO EXISTEN
MAYO 24 83 (88.2%%) NO EXISTEN
JUNIO
JOLIO
AGOETO
EPTIEMBRE
OCTUBERE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

Ejemplo de apertura de “No Conformidad”:

AVINTAMIENTO DE EEGISTRO DE MO Codign: BHNCYACT
TUDELA. SERVICIO DE CONFORMID AD ES/AC CIONES
ATENCION CIUDANA (SAC) | PREVENTIVAS/ICORRECTIVAS [Focha S000T2

CODIGO MO CONFORMIDAD: o 012012 FECHA: 20/2/2012
FUENTE DE DETECCION: Cuadro de curplimiento de cormpromiso Avisos, quejas 7
Sugerencias | SAC-CCC00.

DESCRIFPCION DE LA N0 COMNFORMIDAD:

Fespecto a los compromisos de calidad asumidos en la Carta de Servicios del 540 se detecta gque:
en los avisos recibidos en ensro no se ha cumplido gue el 20%% de las respuestas a los avisos se
transmiten al ciudadans en un plazo de 20 diss. En concreto el porcentaje ha sido del 62,6555,

[CAUSAS: |
Fundamentalmenie, se obseiva tomme rausa principal gue Uhanisme Gene pendienies de
contestacién en plaze los_avisos enviados en el mes de enero.

[ACCIONES INMEDIATAS: |
[ FECHA | Descriprign [Fesponsahle |  FEstade |
[ | | | 1

ACCIONES PREVENIIVAS:
FECHA Descripcion [Hesponsable | Fstado

ACCIONES CORRECTIVAS:
CODIGD Descripcidn [Responsable | Estado
LC20121 [Buscar solucidn con frea de Ordenacion Urbana pr,

ShC
Plan de acciones correspondienties a la accién correctiva: ACZ011L:2
Tareasfactividades Eesponsablels Plazo/Fecha | Estado
Feunion con Cone ejala Uibanisms, Fesponsable SAC Finales enero | Finalizado
Cloncejal Stencidn Cliudadana, Directora
Uthanisao 3 Responsable S8 C para
buscar soluciones a la falta de contestacidn
Carabio de referents ds Uibanisran. Musvo | Responsabls SEC Principios Finahzado
referente lo Direciors del fsuaea Febrera
Solicilar penmisos a Indblocal para nuewo Fesponsable SAC Frirnera Finalizado
referente semana
febrero
Feurisn Directora LTTharistan 6o Hesponsabls SEC IO/22012 Finahzado
Responsable SAC para explicar
funcionariento programa

DOCUMENTOS ADJUNTOS:

CIEEREDE LA NO CONFORMIDAD: 51
FECHA: 1332012

BEESULTADO CONSEGUIDO TRAS LA APLICACION DE LAS ACCIONES
CORRBRECTIVAS: ¥Va se contestan los avisos por parte de Hthanisron, tras corsersaciones con
Direccidn frea v Cloncejala frea.

-9.
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
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-AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS EN LAS MEMORIAS ANUALES
SOBRE EL SERVICIO. Todos los datos recogidos por los métodos sefialados en los
puntos anteriores se incluyen en el apartado 5 de la memoria estadistica anual del
servicio. La informacion recogida afio a afio en dichas memorias sirve para tomar las
decisiones adecuadas en la consecucion de la mejora continua del servicio y la

satisfaccion ciudadana.

Como muestra, se adjunta indice de la memoria correspondiente al afio 2011 y

la primera pagina de dicho apartado:

I { MEMORIA SAC-SERVICIO DE SAC
= ATENCION CIUDADANA ANO 2011
indice Pig

1 ASPECTOS MAS DESTACADOS DEL SERVICIO 2
4 ATENCIONES: SAC PRESENCIAL 2
3 ATENCIONES: SERVICIO TELEFONICD 010 L]

4 ATENCIONES: SAC ON LINE 14
AVIS05, QUEJAS Y SUGERENCIA 15

6 CUMPLIMIENTO DE LOS OCOMPROMISOS DE LA CARTA DE
ZERVICIOS DEL 3AC n

£ AVISOS, QUEJAS ¥ SUGERENCIAS
T ——

MEMORIA SAC-SERVICIO DE ATENCIGN | SAC
CIUDADANA ANO 2011 i

¥ 8 B B B E B

=

o El wimes 0 evisod, quejss, rupmescias ¥ padeciaentos reoibidos ba gido & 1383,
Do elioe, o2 bam contestads 1334, Bl 99,75 de Jos wvisow han side costestadon v ol
31, 4% de ks cindsdnos ha pecic La respraests o i aviscs en un plazo inderios & 200
g

-INDICE DE SATISFACCION CIUDADANA: 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.

4. CONTEXTO DEL PROYECTO

Como ya ha quedado expuesto, el Servicio de Atencién Ciudadana del Ayuntamiento
de Tudela entr6 oficialmente en funcionamiento el 2 de enero de 2002, enmarcado dentro
del Plan de Modernizacion del Ayuntamiento de Tudela. Nacié con el objetivo de ofrecer al
ciudadano una administracién municipal mas 4gil y cercana, concentrando en un tnico
departamento la informacidn, las gestiones municipales mds demandadas y la canalizacion
de los avisos, quejas y sugerencias de los ciudadanos. Ademas, con el fin de dotar de mayor

-10 -
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LA GESTION DE LOS AVISOS, QUEJAS Y SUGERENCIAS
EN EL AYUNTAMIENTO DE TUDELA

accesibilidad a los ciudadanos, se dispusieron tres lineas de atencion (presencial, telefénica
y telematica).

4.1. DESCRIPCION DE LOS SERVICIOS: PROCESOS

La puesta en marcha del SAC era la oportunidad perfecta para implementar el Sistema
de Avisos, Quejas y Sugerencias en el Ayuntamiento de Tudela. El SAC tiene como
finalidad mejorar las relaciones de la administracién municipal con sus ciudadanos y se
convierte en el Referente de los usuarios (el lugar dénde acudir para cualquiera de sus
gestiones). Por tanto, la recogida y canalizacién de AQS se integra dentro de las tareas del
SAC, convirtiéndose éste en la unidad responsable de su gestion.

Tras la implementacion de la gestion de AQS en el SAC, se hace necesario establecer el
proceso a seguir en la recepcion y canalizacién de los AQS, que se materializé en los
documentos SACPROO06 y diagrama de flujo FLSAC06. Ambos reflejan el procedimiento
que se sigue desde la recepcion del AQS hasta la transmision de la respuesta al ciudadano.

Concretamente, el Procedimiento que sigue el Ayuntamiento de Tudela para la gestion
de un AQS, que estda documentado en el SACPROO06, es el siguiente:

“OBJETO DEL PROCEDIMIENTO
Gestion de los Avisos, Quejas y Sugerencias (AQS) vecinales recibidas en el SAC sobre
asuntos de competencia municipal.

ALCANCE

Es de aplicacion en las actividades de atencion, registro y gestion de los avisos, quejas
y sugerencias sobre los servicios prestados tanto por el SAC como por otras dreas
municipales.

DOCUMENTACION DE REFERENCIA.

-Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Piiblicas y del Procedimiento
Administrativo Comiin (Ley 30/92, de 26 de noviembre, BOE 285, de 27/11/1992),
modificada por Ley 4/99 de 13 de enero (BOE 14/1/99).

-Ley Foral 21/2005, de 29 de diciembre, de evaluacion de las politicas puiblicas y de la calidad
de los servicios ptiblicos.

DESARROLLOQO

Atencion y registro de un AQS.

Cuando el ciudadano muestre interés en presentar un aviso, una queja o una
sugerencia, podrd realizarlo:

-Presencialmente en nuestras oficinas de SAC Casa Consistorial (Plaza Vieja,1-31500
TUDELA) o SAC Barrio de Lourdes (C/ Bernardo Escés Cataldn, s/n-31500 TUDELA ).

-Telefonicamente llamando al teléfono 010 (desde Tudela) o 902 242010 (desde fuera
de Tudela).

-On-line: a través de la web www.tudela.es o por correo electronico sac0l0@tudela.es.
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El Auxiliar de Tramitacion accederd a la aplicacion y registrard el AQS.

Cuando se efectiie el registro del AQS, se indicard al ciudadano que, como minimo,
deberd proporcionar los siguientes datos para recibir contestacion al mismo:

-Identificacion (nombre y apellidos).

-Datos para recibir contestacion: Correo electronico (preferentemente), n® de teléfono
(movil preferentemente) o Direccion postal.

No se registrardn avisos anonimos.

Gestion y contestacion de los AQS.

El Responsable del SAC realizard un filtro de AQS. A su vez, realizard una
desestimacion de todos aquellos que, por improcedentes, no deban ser trasladadas a los
referentes de las Areas.

Una vez realizados los filtros, los Referentes de cada centro de gestion municipal
podrdn acceder a los AQS de su competencia para el tratamiento que ellos consideren
necesario, y dardn una respuesta al mismo en el plazo mdximo de 7 dias naturales.

Traslado de contestaciones.

El Responsable del SAC recibird las respuestas de los Referentes y las transmitird a los
ciudadanos por el medio mds rdpido de los facilitados por el ciudadano (E-mail, movil...).

El Ayuntamiento tiene como compromiso transmitir a los ciudadanos las respuestas a
sus avisos en un plazo de 20 dias, para el 80% de éstos.

Tratamiento de AQS urgentes.

Cuando se reciba un aviso de un ciudadano sobre un tema de cardcter urgente, que
implique riesgo para personas, etc, se registrard el mismo y se dard aviso inmediato al
departamento correspondiente.

Particularidades para los avisos sobre el SAC.

Los AQS cuyo contenido haga referencia a los propios servicios prestados por el SAC,
se gestionardn de la misma manera que el resto de lo AQS con las siguientes
particularidades:

El Responsable del SAC tendrd la consideracion de referente para el SAC.

Las respuestas de las reclamaciones las realizard el propio Responsable del SAC.

CONTROL DEL PROCESO

El control del presente proceso se basard en el autocontrol de los Auxiliares de
Informacion / Tramitacion del SAC 'y Responsable del SAC durante la prestacion del
servicio mediante el cumplimiento del procedimiento.”

De una forma mucho més gréifica y sencilla se describe este proceso, a través del
flujograma de AQS FLSACO06, que se muestra en la pagina siguiente:
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4.2. PERSONAS IMPLICADAS: RESPONSABILIDADES

Personal Interno:

De acuerdo a lo descrito en el proceso, las personas de la organizacién implicadas son
las siguientes:

“-TRAMITADORES DEL SAC y PUESTO DE CENTRALITA TELEFONICA.
Son los encargados de atender al ciudadano y de registrar el aviso, queja, sugerencia o
agradecimiento en la aplicacién informatica disponible al efecto. E1 SAC cuenta con 7
tramitadores, ademds de un puesto de atencion de la centralita telefénica. Este equipo de
trabajo estd formado por las siguientes personas: Mertxe Gil, Javier Sebastian, Irache Lanz,
José Luis Garro, Esther de Miguel, Paula Consuelo, Antonia Gracia y Amalia Gil.

-RESPONSABLE DEL SAC. Filtra y transmite diariamente los AQS registrados por
el personal del SAC a los responsables (Referentes) de los distintos Centros de Gestidén
municipales. Una vez contestados por éstos, se encarga de transmitir la respuesta al
ciudadano.

-REFERENTES DEL SAC. Reciben los AQS relacionados con su drea de
competencia y se encargan de responderlos. Hay 28 Referentes correspondientes a los
diferentes centros de gestiéon o unidades en que se organiza el Ayuntamiento de Tudela. El
grupo de referentes estd formado por los siguientes: Cristina Sebastidn, Referente de
Hacienda; Javier Lopez de Ondategui, Referente de TICS; Marisol Martinez y Amaya
Pardo, Referentes de Urbanismo; Laura Jiménez y Javier Navarro, Referentes de Brigada
Obras y Servicios Contratados; César Herndndez, Referente de Industria; Jestis Hermoso de
Mendoza, Referente de Agricultura, Ganaderia y Montes; José Luis Sangiiesa, Referente de
Deportes; Inés Benito, Referente de Empleo; Mikel Ciordia, Referente de Centros Civicos;
M? Teresa Torres, Referente de Bienestar Social; Elena Forcada, Referente de Sanidad;
Mbonica Fernandez, Referente de Museos; M?* Rosario Lasheras, Referente de Junta de
Aguas; Beatriz Pérez, Referente Archivo; Sheila Celaya, Referente de OMIC; Manuel
Motilva, Referente de Castel Ruiz; Maite Asin, Referente de Turismo; Aurora Miranda,
Referente de Festejos; Juan Ruiz, Referente de Intervencién; José Angel Santamaria,
Referente de Policia; Ascen Bayona, Referente de Alcaldia, Jesis M* Garcia, Referente de
Secretaria; Pedro Gracia, Referente de Personal; Alberto Ruiz, Referente de Juventud;
M?Paz Arto, Referente de Educacién y Victoria Alcald, Referente de Organizacién y
Calidad.

El procedimiento SACPRO06 AQS, en su punto 4 recoge las responsabilidades del
personal municipal, del siguiente modo:

“RESPONSABILIDADES DEL PERSONAL MUNICIPAL:

El Responsable del SAC:

-Actuar de referente interno para los AQS que afecten al SAC.
-Aplicacion del filtro de AQS para las dreas afectadas.
-Traslado de contestacion al ciudadano.
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Los Auxiliares de Informacion / Tramitacion:
Registro de los AQS recibidos.

Los referentes del SAC (de los distintos centros de gestion municipales):
Responder los avisos, quejas y sugerencias de su competencia en el plazo mdximo de 7
dias naturales.”

Personal externo

CIUDADANOS/ USUARIOS: Son los destinatarios finales, ya que todo el sistema va
dirigido a mejorar las relaciones con el ciudadano, a resolver sus demandas y conseguir su
satisfaccion.

El procedimiento SACPRO06 AQS, también en su punto 4, recoge los derechos de los
ciudadanos:

“DERECHOS DE LOS CIUDADANOS

-A presentar avisos, quejas y sugerencias en relacion a los servicios municipales por
cualquiera de las vias de atencion (presencialmente, telefonicamente-010 u On line).

-A recibir, en al menos el 80% de los casos, la respuesta a los avisos, quejas y
sugerencias que realicen en relacion a los servicios municipales, en un plazo de 20 dias”.

4.3. RECURSOS: PROPIOS Y EXTERNOS

Recursos propios:

En la implantacién del Sistema de Avisos, quejas y sugerencias, el principal recurso ha
sido la puesta en marcha del SERVICIO DE ATENCION CIUDADANA (SAC) del
Ayuntamiento de Tudela y la colaboracién de los distintos centros de gestiéon municipales, a
través de los Referentes.

En lo que respecta al SAC, se pone a disposicion del sistema de AQS su personal, sus
medios tecnoldgicos y sus vias de acceso:

-Oficinas de atencion presencial: C. consistorial y B® Lourdes

-Atencion telefénica: Servicio 010

-Atencion on line: web: tudela.es y correo electrénico: sac010 @tudela.es.

En relacion al acceso on-line y con el fin de potenciar los avisos y sugerencias, la
pagina web del Ayuntamiento de Tudela cuenta en su pédgina de inicio con dos accesos
directos para formular un AQS.
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Detalle de la portada de la actual pagina web del Ayuntamiento de Tudela, en la que
aparecen sefialados los dos accesos referidos:

E Ayuntamiento de Tudela

Tu ciudad Tu Ayuntamiento Ventanilla Municipal

Cancion de
Tudela

MNoticias Anuncios
WENTAMILLA
Bienvenidos a la nueva pagina web del Periodo de inscripcién a las actividades MUNICIPAL
i verano 2012

Ayuntamiento deport

S/Z01Z | informacitn General

Ceportes El SAC == =ncarga de

= = atender, recibir y derivar los
tramites de los ciudadanos.
‘con &l Ayuntamients.

jumic ¥ hasts
b

sy

Pusden realizarse on-line.

g - 5 34 3 telefénicamente o d= forma
Adjudicado el contrato para la piscina cubierta presencial.
04/05/2012 | Deportes

o Contempls Iz = ;
E A cbrs pitlica par
; deportivas municipales. g=

Tudela asume la Presidencia de la Red de Juderias
de Espafia
04, 12 | informscion Genersl

Servicios o Tramites
Carpeta Ciudadana
Instancias y Modelos

SAC, gagicn v horarios

1° semestre 2012 y Contribucion 4 r
L Riastica del afio 2002 ’
2 | Normativa Munizipal

e Junio termina el plazo de recaudacién
= la Contribucién Territorial Urbana, 1°
2 2012 y Contribucién...

3 El Alcalde Luis .= = d=
1 Tudslz 1 pasar hos 2,
Asamblea General Ordinaria de Iz Red

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

WOE/2012 | Festas

El Ayruntamients de Tudels ha remitido ya una carts s L8 Concejalis de Juventud. con 'La Aojs
todos los nifios y idcs y empadronados en ) 01/DBE01Z | Juwentud

FIRICHS A Mo g e S 2001 paralgue == Con motiva del inicio, &l préximo 10 de
AFCEM unio de 1z Eurocopa 2012, 1a Conceisia

Apoyo externo

Desde el afio 2001 se mantiene la colaboracién entre el Gobierno de Navarra y el
Ayuntamiento de Tudela para la implantacién, mantenimiento y desarrollo del Servicio de
Atencién Ciudadana de Tudela, integrado dentro de Infolocal y adaptado a sus
especificidades.

Existe un convenio de colaboracion de revisiéon anual en el que se recoge la
participacion del Departamento de Presidencia, Administraciones Puiblicas e Interior del
Gobierno de Navarra poniendo a disposicién del Ayuntamiento de Tudela los servicios que
proporciona la adhesién de Tudela al proyecto 012 Infornavarra y que, entre otros,
comprende las licencias de uso de aplicativos del proyecto “012 Infonavarra” para su
utilizacién en el servicio 010 Tudela. El convenio actual fue aprobado por Pleno del
Ayuntamiento de Tudela de fecha 21/12/2011 y en €l se fija un coste de 15.000 € por los
servicios recogidos para el afio 2012.
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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.

Se muestra la pantalla principal de la aplicacién:

INFO-LOCAL

plataforma de colaboracién en el sector local

_ > Servicios > D12 > Avisos, quejas y sugerencias > Gesticn
Gestion de AQS
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ENTRADAS e =
TRANSFORTE
Srtade: | Seleccions Estaco =]
ADMON DE AGS Temz: | Selecclne Tema =1
ADMON DE CITA PREVIA Selicitante:
Teléfona:
CALENDARID
@, buscar | [ borrar)
X Portada piblica Simprimir Listade B Exportar a sxcel
T sakir
Binforme B informe cido vida ags
Priaridad alta  Prioridad media  Priadidad baja
Etrusvo mviso
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Codisa Sertidad Masizizie Tema Soficitamte  Fecha inizia - Estado  ComtestarDias Ed Duplicar X

DCHOA DUERAS, |,
ROSA MARIA -

mrALAFELRE, || p
ey 30/05/2012 | 30/05/2012 ref |0 | P T |
. ALVAREL )
teas |LOFENTE, MARI | 30/05/2012| 30/05/2012 377 Ref |0 P @ |2
=l el pa—
S CLAS - | AMDRES GIL, oros 2012 | s0ras 2nye [EEAE | o Y c
s v |MARLA CaRiEn | 30/05/2012| J0NSI2012 o p | Ref | 01 ® |
o
- S UN. | 29105/2012 | 30105120 Rt |0 |P) @B |2
s
A ROMERD IS R S Py .
o EnDer ana | 17/05/2012( 3000812012 |Finztizaza| Ret |0 (P @B |2
s
L GARDACHAL
A (GARMICA, 1B/05/1012| 2805/ 1012 |Finztizzda | Ref | 0 |&P| [ (&2
A MIGUEL ANGEL

5. PROCESO DE IMPLEMENTACION

En el proceso de puesta en marcha del Sistema de AQS destacan las siguientes fases,
ordenadas por orden cronolégico, aunque en gran parte de ellas se han producido cambios
posteriores, como aparecen reflejados:

ANOS 2001 y 2002

- DESIGNACION DE REFERENTES. Como ya se ha comentado, son los encargados
de dar respuesta a las reclamaciones ciudadanas. Por Resolucién de Alcaldia, de fecha 19
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de junio de 2001 se nombran como primeros Referentes del SAC a los 12 Directores de
Area y Jefes de servicio con los que contaba, en esos momentos, la estructura municipal del
Ayuntamiento de Tudela.

Posteriormente, dichos Directores y Jefes de Servicios, tal y como permite el
Reglamento del SAC Tudela, delegaron esas funciones en técnicos de los distintos Centros
de Gestiéon municipales. A lo largo de estos afios, se han producido variaciones en las
designaciones de Referentes, motivadas fundamentalmente por cambios organizativos y de
personal. Actualmente, existen 28 Referentes que se responsabilizan de dar contestacion a
los AQS que llegan en el ambito de su competencia.

-REGLAMENTO DEL SAC TUDELA aprobado inicialmente por el Pleno del
Ayuntamiento de Tudela el 29 de junio de 2001 y definitivamente el 21 de diciembre de
2001 (BON n° 154). El Reglamento recoge entre las funciones del SAC “la canalizacion
de los avisos, quejas y sugerencias ciudadanas hasta las Areas y dar respuesta a los
ciudadanos acerca de dichas reclamaciones”.

Asimismo, recoge entre las funciones de los Referentes “Atender los avisos, quejas y
sugerencias recibidos por el SAC registrados en la correspondiente aplicacion informadtica,
comprometiéndose a dar respuesta a las mismas en el plazo mdximo de 7 dias naturales.”

-PROCEDIMIENTO DE AQS. El 28 de diciembre de 2001 se aprueba el
procedimiento de Avisos, Quejas y Sugerencia (SACPRO AQS) y se establece la manera
de proceder en relacion a los avisos, quejas y sugerencias. En el afio 2005 este
procedimiento se complementa con la edicién del diagrama de flujo del proceso FLSACO06
AQS. Ambos han sido objeto de revisiones a lo largo de este tiempo para adaptarlo a los
sucesivos cambios producidos. La dltima revision es de 29 de febrero de 2012.

-APERTURA DEL SAC TUDELA. Inaugurado el 2 de enero de 2002. Se convierte en
el departamento que atiende las demandas de los ciudadanos (ventanilla tnica). La recogida
y gestion de avisos se integra dentro de las gestiones del SAC y se establecen dos lineas de
acceso (presencial y telefénica). Posteriormente, cuando el Ayuntamiento publica su pagina
web institucional ya se incorpora la linea de acceso on line.

-PROGRAMA INFORMATICO GESTION AQS. Coincidiendo con la apertura del
SAC se comienza a utilizar el aplicativo de gestion de AQS del 012 Infolocal, en virtud del
convenio con Gobierno de Navarra. La herramienta mostrada en el punto 4.3 es la
disponible actualmente (desde el afio 2007) y que ha mejorado bastante respecto a la que se
utilizaba en el afo 2002.

DESDE ANO 2003

-PAGINA WEB MUNICIPAL. El Ayuntamiento publica su pagina web institucional a
finales de 2003. En el 2004 comienzan a recibirse AQS via on line. En concreto, en 2004 el
20 % de los avisos se reciben por esta via.

En el ano 2006, se modifica la web del Ayuntamiento e incorpora en su pégina principal
el “Ayuntamiento on line” y, dentro de éste, aparece un enlace llamado “Avisos, quejas y
sugerencias” que accede directamente a un formulario para que el ciudadano nos facilite,
de forma muy sencilla, sus quejas y sugerencias. Actualmente, el acceso on line es el mas
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importante, ya que el 45% de los avisos se reciben por ese medio, segin datos
correspondientes al 2011.

El Ayuntamiento de Tudela pretende seguir fomentando el acceso on line. Por ello, en la
modificacién de su web, llevada a cabo recientemente (principios de este mes de junio), ha
incorporando en su pagina de inicio el acceso a AQS, con el fin de facilitar e incrementar
los Avisos, Quejas o Sugerencias de los ciudadanos por esta via. (Se muestra imagen de
dicha pégina en el punto 4.3).

-CARTA DE SERVICIOS DEL SAC. EI 26 de noviembre de 2004, se aprueba la
Carta de Servicios del SAC Tudela, de aplicacién desde el 1 de enero 2005 y certificada por
AENOR el 27 de octubre de 2005. Entre los servicios al ciudadano, incorpora
expresamente la recogida, canalizacién y respuesta de AQS al ciudadano. También
establece expresamente las formas de presentacion de Avisos, quejas o sugerencias y, por
primera vez, el Ayuntamiento asume un compromiso relacionado con los plazos de
contestacion de AQS, concretamente dice:

“Avisos, quejas y sugerencias: Al menos el 80% de las respuestas a los avisos, quejas y
sugerencias relacionadas con los servicios municipales se transmitirdn al ciudadano en un
plazo de 20 dias™.

La Carta de Servicios actual, que mantiene dicho compromiso, fue aprobada en la Junta
de Gobierno del 10 de febrero de 2012 y estard vigente hasta el 10 de febrero de 2014. En
el folleto de difusion se hace hincapié en la Colaboracién y Participaciéon Ciudadana y
textualmente dice:

“Si no queda satisfecho en algiin aspecto, hdganoslo saber. Le invitamos a que nos
formule propuestas que nos ayuden a corregir deficiencias o mejorar los servicios.

Podrd realizarlo Presencialmente en nuestras oficinas de SAC Casa Consistorial
(Plaza Vieja,1-31500 TUDELA) o SAC Barrio de Lourdes (C/ Bernardo Escés Cataldn,
s/n-31500 TUDELA). Telefénicamente llamando al teléfono 010 (desde Tudela) o 902
242010 (desde fuera de Tudela)._On-line: a través de la web www.tudela.es o por correo
electronico sac0l10@tudela.es.”

6. RESULTADOS

6.1. MEDICIONES Y MEJORAS ALCANZADAS

En el X Aniversario de implantacion del Sistema de Avisos, Quejas y Sugerencias en el
Ayuntamiento de Tudela se ha podido comprobar que los objetivos perseguidos (ya

sefialados en el punto 3.3) se han cumplido.

No hay duda de que el sistema, por todo lo expuesto, ha propiciado las siguientes
mejoras:

-Mayor simplicidad y accesibilidad para transmitir sus quejas o sugerencias.
-Aumento de la participacién de los ciudadanos (potenciacion de AQS).
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-Incremento de la eficacia en la resolucion de las demandas.
-Mayor confianza en la administracién municipal.
-Aumento de la satisfaccién de los ciudadanos.

-Mejora notable de la imagen del Ayuntamiento.

A continuacion se adjuntan los datos estadisticos recogidos de las memorias anuales del
SAC en relacién a AQS, con el fin de dejar patente el cumplimiento de los objetivos
sefialados:

AUMENTO DE AQS Y DE LA PARTICIPACION CIUDADANA

COMPARATIVA ANUAL DE AVISOS RECIBIDOS DESDE 2002

A2 A3 A4 A0S ARXDE AN AWDE AP A0 afo2N

Como se refleja en el cuadro, desde la implementacion del sistema se produce un
importante aumento de los AQS, que en los afios 2006 y 2007 es espectacular. Ello viene
motivado por la difusién y conocimiento de la Carta de Servicios del SAC y la nueva
pagina web, que incorpora el acceso al formulario de AQS.

En lo que respecta a los datos actuales, en 2011 se registra un incremento de los avisos
recibidos respecto al 2010.

En definitiva, SE HA INCREMENTADO EL N° DE AQS desde que se implant6 el
sistema. Concretamente, desde el inicio de la prictica (afio 2002) y los dltimos datos (afio

2011), podemos sefialar que el n® de avisos SE HA DUPLICADO y, como consecuencia de
ello, LA PARTICIPACION CIUDADANA
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MEJORA DE LA ACCESIBILIDAD Y SIMPLICIDAD

En el inicio de la practica, los ciudadanos no disponian del acceso on line para hacer
llegar al Ayuntamiento sus AQS. A partir del 2004, con la puesta en marcha de la web
municipal, comienzan a recibirse avisos y sugerencias por esta via. A lo largo de estos afios,
se han realizado mejoras para potenciar este canal, por la accesibilidad y las facilidades que
proporciona a los ciudadanos.

AVISOS RECIBIDOS SEGUN TIPO ACCESO-COMPARATIVA 2002 Y 2011

0%

70% 1

B0% 1

60% 1

2002

40% 1 m2011

30% 1

0%

10% 1

0%

PRESEMCIAL TELEFONICO CN LINE

Este cuadro refleja los datos del afio de implantacion de la practica y los del dltimo afio.
Como puede comprobarse, el acceso on line ha subido un 43% desde la implantacién del
Sistema, en detrimento del presencial que se ha reducido un 43% (exactamente lo mismo
que ha aumentado el on line). El acceso telefénico, tomando de referencia esos dos
momentos, se ha mantenido constante.

Podemos decir, ldégicamente, que ha aumentado la ACCESIBILIDAD Y
SIMPLICIDAD, como lo reflejan las preferencias de los ciudadanos, pues el acceso on

line, inexistente en 2002, ha pasado a ser en 2011 la primera via utilizada por los
ciudadanos para hacer llegar sus quejas al Ayuntamiento de Tudela.
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INCREMENTO DE LA EFICACIA EN LA RESOLUCION DE LAS
DEMANDAS

La Implantacién del Sistema de Quejas y Sugerencias busca la eficacia en la resolucion
de las demandas. Antes del 2002, no existen datos objetivos de porcentajes de respuestas
respecto a reclamaciones presentadas, ya que no se efectuaba ningtin control y seguimiento.

A falta de datos objetivos anteriores (aunque por razones evidentes podemos afirmar
que eran considerablemente peores), tomamos datos del afio de la puesta en marcha de la
préictica y los del dltimo afio, con el fin de constatar el incremento importante de respuesta
a las reclamaciones ciudadanas.

PORCENTAIJE DE AVISOS CONTESTADOS A LOS CIUDADANOS (2002 Y 2011)
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945

92% 1 B % AVISOS
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90% A

88% 4
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84% 4

529 &
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Como podemos apreciar en el grifico, el porcentaje de contestacion de AQS se ha
incrementado considerablemente en estos 10 afios de funcionamiento del sistema.

Por otro lado, cabe sefialar que en el afio 2002 no existe un compromiso con los
ciudadanos relacionado con plazos de contestacién de sus reclamaciones. Este compromiso
se adopta con la aprobacion de la Carta de Servicios del SAC, que comienza a aplicarse en
enero de 2005 y que establece que, como minimo, el 80% de los AQS serdn contestados en
un plazo inferior a 20 dias. Todos estos afios se ha cumplido dicho compromiso.

Respecto a datos del afio en vigor, en los cuatro primeros meses de 2012 el porcentaje
de contestacion de avisos alcanza el 98,3% y se ha transmitido la respuesta a los ciudadanos
en plazo menor a 20 dias en el 94,6 % de los casos.

Por tanto, podemos afirmar que se ha INCREMENTADO LA EFICIACIA Y
RAPIDEZ EN LA RESOLUCION DE LAS DEMANDAS CIUDADANAS .
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Todo ello, a su vez, ha mejorado LAS RELACION]’ES CON EL AYUNTAMIENTO,
LA CONFIANZA EN LA ADMINISTRACION Y LA IMAGEN DEL
AYUNTAMIENTO.

6.2. INDICADORES UTILIZADOS Y OPINIONES DE LOS USUARIOS

INDICADORES

Existe una bateria de indicadores para medir, tanto el compromiso de AQS presente en
la Carta de Servicios, como otros aspectos del funcionamiento del sistema. En funcion de
los datos recogidos, se adoptan las decisiones oportunas para la mejora continua del mismo.

Respecto al compromiso de la Carta de Servicios, en el texto relacionado con Avisos,
quejas y sugerencias, se recoge textualmente lo siguiente:

“Indicadores:
-Niimero de avisos, quejas y sugerencias cuya contestacion es transmitida al ciudadano en
un plazo inferior o igual a 20 dias.

Provecto de mejora/accion correctiva:

Los informes estadisticos nos permitirdn evaluar el grado de cumplimiento de los
compromisos. Podremos ver aquellos centros de gestion que no cumplen los plazos de
contestacion establecidos, por lo que habrd que instarles a su cumplimiento.

El seguimiento de estos indicadores establecerd, en caso de existir no conformidades, las
acciones correctivas oportunas, que quedardn plasmadas en los cuadros correspondientes
para realizar el seguimiento de las mismas y comprobar los resultados conseguidos.”

Los datos se recogen de forma mensual y se trasladan al Cuadro de Cumplimiento de
Compromisos (CCCQ09), ya mostrado en el apartado 3.4.

En lo relativo a otros indicadores de evaluacién del sistema, el SAC dispone de los
siguientes indicadores:

-N° de avisos recibidos.

-N° de avisos contestados por Referente.

-N° de avisos cuya contestacion ha sido transmitida al ciudadano.

-N° de avisos contestados por referente en un plazo menor a 20 dias.

-N° de avisos cuya contestacion al ciudadano se transmite en un plazo mayor a 20 dias.
-N° de avisos recibidos, segun las distintas vias de acceso.

Los datos se recogen mensualmente y se trasladan a los Cuadros de Seguimiento de
Indicadores, mostrados en el punto 3.4.
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OPINIONES DE LOS USUARIOS

Las opiniones de los usuarios se recogen a través del propio sistema de Avisos, quejas y

sugerencias y en las encuestas anuales de satisfaccion ciudadana que realiza el Servicio de
Atencién Ciudadana.

En concreto, en el ultimo afio (2011) sélo se recibié un agradecimiento en relacion a

este servicio y que adjuntamos:

GESTIUN AVISUS

—AVISO

Afiny
Mdm
2011
2125

Tipo de Aviso
Sugerencia

Fecha
16-09- Recepcidn OAC Registrado por PFUEYOR
2011

Terna OTRAS SUGERENCIAS - Agradecimientos actuacidn

Muni. Awiso
TUDELA
Tipo
“ial

Entidad TUDELA - SAC

Calle Midmero 0

Descripeidn

+ QUIEROD AGRADECER LA ATENCION RECIBIDA EN LA OFICINA DEL SAC CUADO ME RECOGIERON EL AVIS0 FOR
Resta direccidn EL PROBLEMA EN EL EDIFICIO DE LACARRA MUNILLA N®30, POR LA CANTIDAD DE CUCARACHAS QUE NOS SUBIAN

POR EL EDIFICIO, COMO CONSECUENCIA DEL ALMACEN DEL BAR RUWI.

Y AGRADECER LA RAPIDEZ CON QUE HAN SOLUCIONADO EL PROBLEMA. GRACIAS.

7. INNOVACION Y ADAPTABILIDAD

El Ayuntamiento de Tudela lleva a cabo la implantacion del Sistema de AQS

consciente de que la recogida y el tratamiento de reclamaciones y sugerencias, ademds de
una obligacién legal, es algo clave en la organizacién municipal para la mejora de las
relaciones con los ciudadanos, la participacion y la identificacidén de puntos criticos.

En este sentido, se configura una infraestructura nueva, progresivamente mejorada y

adaptada a los tiempos, accesible para los ciudadanos y que potencie la eficacia en la
resoluciéon de las demandas. Asimismo, se crea un protocolo interno que garantice el
control y la contestacion a las reclamaciones, basada en dos piezas fundamentales: el SAC
(unidad de referencia sustentada por su personal) y los Referentes de los distintos Centros
de Gestion (responsables de dar respuesta a los avisos). En este dmbito, la clave del éxito es
la estrecha colaboracidn y participacién de los agentes implicados, que interactiian con los
ciudadanos poniendo a su disposicion todas las lineas de acceso posible.

La puesta en marcha de este sistema, como se ha podido constatar en las paginas

precedentes, ha tenido un importante impacto positivo en los resultados de gestion de las
reclamaciones y sugerencias y su impulsiéon en la organizacién ha sido relativamente
sencilla por el apoyo de las distintas 4reas y del personal del SAC.
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Esta practica puede ser trasladada a cualquier tipo de organizacién, tengan o no un
Servicio de Atencidn al Ciudadano. Si lo tienen, éste puede convertirse en la unidad de
referencia y, si no lo tienen, deberdn designar una unidad de la organizacidon encargada de
la gestién de AQS.

La asuncién de este sistema, ademds del cumplimiento legal de responder a las
reclamaciones, otorga a la organizacién una mejora de la calidad del servicio, asi como
otros beneficios a los que hemos aludido a lo largo de estas paginas (fomento de la
participacion ciudadana, eficacia en la resolucion de las demandas, accesibilidad, mejora de
la imagen de la organizacion...)

Finalmente, sefialar que nuestro sistema de AQS estd inscrito en el Registro de

Evaluacién de las Politicas y de los Servicios Publicos, con el fin de facilitar la consulta de
nuestra experiencia a aquellas organizaciones interesadas en su puesta en practica.
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