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SAC (Servicio de Atencion Ciudadana)

Cartas de Servicio del Ayuntamiento de Pamplona - Seguimiento de Indicadores
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1.1 En las atenciones PRESENCIALES el tiempo medio Tiempo medio de espera presencial
INFORMACION Y |de espera serd inferior a 7 minutos, y al menos el x <10' 6'54" | AN <8' 12'03" <7' 17'05" * <7' 05'24" *
ATENCION 80% se realizaran en menos de 10 minutos
1.2 % de atenciones con tiempo de espera
x inferior a 10 minutos >65% 75,80% | A >70% 59,80% >45% 49% [ )] >80% 81,90% [ )
2.1 Se atendera el 80% de las llamadas recibidas. Porcentaje de llamadas contestadas
x sobre el total de recibidas. >90% 92,42% | A\ >90% 88,98% >90% 83,88% | W >88% 66,77% v
3.1 El tiempo de espera sera inferior a 20 segundos en Tiempo medio de espera de llamadas
el 80% de las LLAMADAS x <20" <20" 16" <20" 17" m <20" -
4.1 N¢ total de llamadas con tiempo
x medio de espera igual o superior a 20 _ _ 32.777 _ 35.776 _ -
segundos
5.1 % de llamadas con tiempo medio de
x espera igual o superior a 20 segundos <20'% 21,33% | ¥ <20'% 20,22% <20'% 22,23% | A <22'% 21,78% [
6.1 La informacién y documentacion que se facilite Solicitudes de informacién enviadas
telefénicamente serd remitida de manera gratuita dentro del plazo (100%) (muestreo)
en un plazo inferior a 48 horas laborales, X | x 100% 100% | A 100% 100% 100% 100% * 100% 100% ﬁ
independientemente del canal
7.1 Mantener actualizada toda la informacion de Porcentaje de fichas actualizadas
ambito local y cardcter publico que se ofrece al sobre el total de las fichas
usuario, buscandola en caso de no existir en la * x| % >96% 95,76% v >96% 99,70% >96% 99,32% * >96% 98,89% *
base de datos.
8.1 El nivel de satisfaccion medio con el servicio Promedio del Nivel de satisfaccién con
recibido, el trato, el lenguaje y la eficacia de las el servicio recibido (encuesta) 8,83 (media
respuestas sea al menos del 8 (enuna escaladel1| % | % | % >7,5 8,5 L) >7,5 8,32 >7,5 8,32 m >8 encuesta 010 8,5- *
al 10). OAC 9,3 -Areas 8,7)
10.1 [TRAMITACIONY |La gestidn de registros, altas de padrén y emisién N2 de registros, altas y emisiones de 167.000(0AC) + 167.000(0AC) + 172‘0;33(()“ 130'57Z(OAC)
GESTION :jneo\rf:,;;es padronales seran resueltas en el x | x volantes 17.12;);3?[102);OTAL 202.434 17:5;)(8(‘)112;OT 172.641 17.120(010)T 166.965 24.653(010)T0 155.230
_ oTAl TAL 155230
11.1 |PARTICIPACION El 92% de los AQS comunicados por el ciudadano % de AQS enviados a las areas en el
CIUDADANA seran remitidos a cada dreas municipal en el plazo dentro del plazo
de 24 h. X | x >92% 94,28% | AN >92% 92,74% >92% 93,07% * >92% 93,62% ﬁ
12.1 El 95% de los AQS seran contestados al ciudadano % de AQS respondidos al usuario
en un plazo de 5 dias laborables desde que se dentro del plazo
reciba la respuesta del drea. X | X >95% 89,10% ¥ >95% 90,79% >95% 74,94% * >90% 94,32% ﬁ
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