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1. Presentacion v fines del Servicio

El Ayuntamiento de Leganés dispone de un Servicio de Atencion al Ciudadano (en
adelante el SAC), que abarca la informacion y atencion, tanto telefénica como

presencial, a todos los vecinos de Leganés.

El SAC presta servicios especializados, pensados, formados, gestionados y dirigidos

exclusivamente a prestar la mejor atencion posible a los ciudadanos de Leganés.

2. Leqgislacion aplicable: Derechos v deberes

e Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacién

publica y buen gobierno.

e Ley 39/2015, del Procedimiento Administrativo Comun de las Administraciones

Publicas.
e Ley 40/2015, del Régimen Juridico del Sector Publico.
e LOPD - Ley Orgénica de Proteccion de Datos.
e Ordenanzas municipales.
e Reglamento Organico Municipal del Ayuntamiento de Leganés (art. 184-187 bis).

Los principales derechos de la ciudadania en general y de los/as usuarios/as de los

servicios objeto de esta Carta son:
e Ser tratados con respeto y deferencia.

e Conocer la identidad del personal bajo cuya responsabilidad se presta el

servicio.
e Ser objeto de una atencion directa y personalizada.

o Elegir el canal presencial, telefonico o electronico a través del cual relacionarse
con el Ayuntamiento (salvo que estén obligadas a relacionarse a través de

medios electronicos).

e EXxigir responsabilidades a su Administracion y personal cuando asi corresponda

legalmente.
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e Presentar sugerencias, reclamaciones y felicitaciones sobre el funcionamiento
de los servicios.

e A la proteccion de datos de caracter personal y en particular a su seguridad y

confidencialidad.

e Ser atendidos por personal con formacion especializada, que den respuestas

adecuadas a la solicitud de informacion o gestion.

e Recibir la informacion, orientacidon o gestibn municipal solicitada, dentro de las

competencias de las Oficinas del SAC.

e Obtener justificante acreditativo de la presentacion de solicitudes, escritos y

comunicaciones en el Registro.

e En las gestiones municipales, no aportar los documentos que se encuentren en

poder de la Administracion.

Ademas de derechos, los usuarios y usuarias del SAC, tienen las siguientes

responsabilidades:

e Mantener siempre una actitud correcta y de respeto hacia el personal y los

demas usuarios.
e Hacer adecuado uso de las Oficinas, respetando los espacios y equipamientos.

e Facilitar los datos de identificacion que sean necesarios para realizar gestiones o

tramites.

e Aportar a la Administracion los documentos y datos necesarios para la

realizacion de las gestiones y tramites que asi los requieran.

e Rellenar de manera legible e Iinteligible los documentos, instancias y/o

solicitudes dirigidos a las dependencias del Ayuntamiento de Leganés.

e Formular sus sugerencias o reclamaciones de forma concreta y proporcionando

los datos minimos necesarios para su tramitacion.
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3. Servicios prestados

e Informacion sobre el municipio de Leganés y sus servicios, y sobre otras

Administraciones Publicas.
e Realizacion de Tramites y Gestiones Municipales.
e Servicio de Ventanilla Unica.
e Recepcidon de avisos, sugerencias y reclamaciones*.

*Nota: El servicio de recepcidn de sugerencias y reclamaciones esta contenido en

la Carta de Servicios de Sugerencias y Reclamaciones.
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4. Compromisos de calidad ofrecidos

4.1. Atencion presencial (SAC y SAC Movil)

1. ElI SAC se compromete a prestar un servicio global de calidad, logrando que la
valoracion de los usuarios de las Oficinas de Atencion Presencial al Ciudadano,
sea igual o superior a 8 puntos, en una escala de 0 a 10 y que mas del 90% de
los usuarios estén muy satisfechos (puntuaciones de 7 a 10) con el servicio

recibido.

2. Las Oficinas de Atencion Presencial al Ciudadano contaran con unas
instalaciones adecuadas al servicio que se presta, con un alto grado de orden y

limpieza.

El nivel de satisfacciéon medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8 puntos.

3. Todas las oficinas de SAC contaran con un personal altamente cualificado y
profesional, dispensando un trato amable y cortés y atendiendo a los usuarios

con un leguaje claro y compresible.

El nivel de satisfaccién medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8,50 puntos.

4. Las Oficinas de Atencion Presencial al Ciudadano prestaran su servicio en el
horario descrito en el apartado 7. Informaciéon de contacto de la presente Carta

de Servicios.

El nivel de satisfaccién medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8 puntos.

5. En las Oficinas de Atencion Presencia al Ciudadano el tiempo medio de espera
sera inferior a 15 minutos. Se atendera a mas del 75% de los usuarios en un
tiempo maximo de espera de 15 minutos, y al 90% en tiempo maximo de espera

de 30 minutos.

El nivel de satisfaccion medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8 puntos.
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6. La Oficina de Atencion Presencial al Ciudadano ubicada en Casa de Reloj se
compromete a tener citas disponibles (para el horario de tarde) para los dos dias

habiles siguientes a la peticion de la cita.

7. En las Oficinas de Atencion Presencial al Ciudadano se prestara un servicio
eficaz, suministrando informacién correcta y actualizada y realizando las

gestiones solicitadas por los ciudadanos.

El nivel de satisfacciéon medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8,50 puntos.
8. La tramitacion de solicitudes se realizara sin errores

9. El SAC garantiza la disponibilidad de los medios necesarios para la digitalizacion
y distribucion de los documentos por medios electronicos a las unidades
tramitadoras, excepto en los casos que por el formato del documento o porque el

procedimiento administrativo lo exija tengan que realizarse por otro medio.
El nimero de puestos disponibles para escaneado no sera inferior a 10.

10.La tramitacién de Ventanilla Unica se realizara sin errores.

4.2. Atencion teleféonica (010)

1. EI SAC 010 se compromete a prestar un servicio global de calidad, logrando que
la valoracion de los usuarios del servicio de atencion telefonica al ciudadano sea
igual o superior a 8,50 puntos, en una escala de 0 a 10, y que mas del 95% de
los usuarios estén muy satisfechos (puntuaciones de 7 a 10) con el servicio

recibido.

2. EI SAC 010 contard con un personal altamente cualificado y profesional,
dispensando un trato amable y cortés y atendiendo a los usuarios con un leguaje

claro y compresible.

3. En el SAC 010 se prestara un servicio agil y eficaz, suministrando informacién

correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos.

La tramitacion de solicitudes de Tramites y Gestiones Municipales se realizara

sin errores.

El nivel de satisfacciéon medio de los ciudadanos, medido en una escala de 0 a

10, debera ser superior a 8,50 puntos.
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4. En aquellos casos en los que no se pueda proporcionar la informacién solicitada
inmediatamente, ésta se facilitara respondiendo al ciudadano telefénicamente,

en el 90% de los casos en un tiempo no superior a un dia habil.

5. EI SAC 010 contara con el nuamero de lineas telefénicas necesarias para
garantizar que ninguna llamada serd desatendida por desbordamiento de las

mismas.

6. EI SAC 010 se compromete a atender al menos al 75% de las llamadas

entrantes, siendo el tiempo de espera medio no superior a 90 segundos.

Al menos un 90% de los usuarios estardn muy satisfechos (puntuaciones de 7 a

10) con el tiempo de espera en ser atendidos.

7. EI SAC 010 se compromete a agilizar el tramite de domiciliacion de recibos,
realizando en la actualidad al menos el 60% de las domiciliaciones de Tributos

de los contribuyentes de Leganés.
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Indicadores de Sequimiento y evaluacién de la calidad

5.1. Atencion presencial (SACy SAC Movil)

1.1 Satisfaccién global de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano.

1.2. % de usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano muy satisfechos

(puntuaciones de 7 a 10) con el servicio recibido.

2.1. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con la

comodidad y condiciones ambientales de las instalaciones.

3.1. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con la

amabilidad y cortesia dispensada por parte del personal del SAC.

3.2. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con la

informacion clara y comprensible dispensada por parte del personal del SAC.

4.1. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con el

horario de atencion.

5.1. % de usuarios atendidos en menos de 15 minutos.
5.2. % de usuarios atendidos en menos de 30 minutos.
5.3. Tiempo medio de espera para ser atendido.

5.3. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con el

tiempo de espera.
5.4. Reclamaciones tramitadas por tiempo de espera.

6.1 % de dias en los que hay citas disponibles en los dos dias habiles siguientes a

la peticion de la cita.

7.1. Satisfaccidon de los usuarios de las Oficinas de Atencién al Ciudadano con la

agilidad en la resolucion de consultas.

7.2. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con la
disponibilidad de toda la informacion necesaria.

8.1. % Errores cometidos en la tramitacion de solicitudes de Tramites y Gestiones

Municipales.
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8.2. Satisfaccion de los usuarios de las Oficinas de Atencion al Ciudadano con el

conocimiento de los tramites por parte del personal del SAC.

9.1. Disponibilidad de los medios necesarios para la digitalizacion y distribucion de

los documentos por medios electronicos.
9.2. N° de puestos disponibles para escaneado.

10.1. % Errores cometidos en la tramitacién de Ventanilla Unica.

5.2. Atencion telefénica (010)

1.1 % de usuarios muy satisfechos con el servicio de prestado por el Teléfono 010
del SAC.

1.2 Satisfaccion global de los usuarios del servicio de atencion telefénica 010 del
SAC.

2.1. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion telefénica 010 del SAC con

la disponibilidad de la informacién dispensada por parte del personal.

2.2. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion telefénica 010 del SAC o

con el trato dispensado por parte del personal.

2.3. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion teleféonica 010 del SAC con

la claridad de la respuesta dispensada por parte del personal.

3.1. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion telefénica 010 del SAC con

la respuesta ofrecida a la consulta.

3.2. Satisfaccion de los del servicio de atencion telefénica 010 del SAC con la

fiabilidad en el resultado del tramite.

3.3. Satisfaccion de los del servicio de atencion telefénica 010 del SAC con la

rapidez para realizar los tramites.

4.1 % de respuestas telefonicas no inmediatas al ciudadano en un tiempo inferior a

un dia habil.

5.1. % de llamadas desbordadas por saturacion en las lineas del teléfono 010 del
SAC.

6.1. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencioén telefénica 010 del SAC con

la facilidad contactar y para acceder al servicio.
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6.2. % de llamadas atendidas.
6.3. Tiempo medio de espera de las llamadas atendidas.
6.4. Tiempo medio de las llamadas abandonadas por el usuario.

6.5. Satisfaccion de los usuarios del servicio de atencion telefénica 010 del SAC con
el tiempo de espera hasta que la llamada ha sido atendida.

7.1. % de domiciliaciones de Tributos de los contribuyentes de Leganés tramitadas
por el SAC 010.

Los indicadores de resultados de los compromisos asumibles se publicaran en la web

del ayuntamiento (www.leganes.org):

PORTAL TRANSPARENCIA / Servicios y Procedimientos / Calidad en los

Servicios / Cartas e Indicadores de Servicios

La actualizacion sera semestral, excepto para los indicadores que por su naturaleza

sea anual (p.ej. encuestas de satisfaccion).
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6. Formas de colaboracién/ participacion de los ciudadanos

Los ciudadanos y usuarios pueden hacer cualquier tipo de aportacién a traves de:

e Mediante la expresion de sus opiniones en las encuestas que peridodicamente se

realicen.

e Mediante la formulacién de sugerencias y reclamaciones conforme a lo previsto

en esta Carta.

7. Informacidon de contacto

ATENCION PRESENCIAL

SAC CASA DEL RELOJ

Av. Gibraltar, 2. 28912 Leganés (Madrid)
e Horario de atencion al publico:
Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h y 17:00 - 19:00 h (tardes con Cita previa)
(Cerrado tardes de Julio y Agosto)
Sabados de 9:00 - 13:00 h
e COmo llegar: Parada de MetroSur “Casa del Reloj”
Bus: L1, 450, 483

Mapa de localizacion:

?Amh!- do Gibraltar, 2
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SAC JMD DE ZARZAQUEMADA

C/ Mayorazgo, 25. 28915 Leganés (Madrid)

Horario de atencién al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h. (cerrado Julio y Agosto)

Cémo llegar: Parada de MetroSur “Julian Besteiro”

Bus: 483, 484, 496, 497y L1

Mapa de Localizacion:

SAC JMD DE LA FORTUNA

C/ San Amado, 20. 28917 Leganés (Madrid)

Horario de atencién al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h (jueves 17:00 - 19:00 h)

(Cerrado tardes de Julio y Agosto)

Cémo llegar: Parada de Metro Linea 11 “La Fortuna”
Bus: 486,487 Y L1

Mapa de Localizacién:
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SAC JMD DE SAN NICASIO

Av. Mar Mediterraneo, 24. 28918 Leganés (Madrid)

e Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:30 -14:30 h. (cerrado Julio y Agosto)

e CbOmo llegar: Parada de MetroSur “San Nicasio”
Bus: 450, 482, 486 y 488.

Mapa de Localizacion:

SAC MOVIL
e Paradas:
o SOLAGUA: lunes, tardes.
Confluencia de Avda. Juan XXIII con la Calle de Canada.

o EL CARRASCAL: martes, tardes.

Avda. Rey Juan Carlos | (Junto al Centro Rigoberto Menchu).

o VEREDA DE LOS ESTUDIANTES: miércoles, tardes.
Calle Malaga (junto al CEIP Azorin).

o ARROYO CULEBRO: jueves, tardes.
Plaza Alcalde José Manuel Matheo Luaces.

o LEGANES NORTE: viernes, tardes.
Plaza del Laberinto.

o VALDEPELAYO: ler sabado del mes, mafianas.

Avda. de Pabilo Iglesias.
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o QUINTO CENTENARIO: 2° sdbado del mes, mafianas.

Calle Sefarditas con la Calle Jesus Miguel Haddad Blanco.

o LOS FRAILES: 3er sabado del mes, mafianas.

Calle de los Frailes (junto al IES Enrique Tierno Galvan).

o AMPLIACION DE SAN NICASIO: 4° sabado del mes, mafianas.

Parque de los Hortelanos.

o CENTRO: domingos Yy festivos, mafanas.

Plaza Mayor (junto al acceso al Parque Central)

Horario de atencion al pablico:

Lunes a viernes (excepto festivos) de 15:30 - 20:30 h.

Sabados, domingos y festivos: mafianas de 10:30 -14:30 h.

No se prestara servicio: Mes de agosto, 1 y 6 de Enero, Semana Santa (jueves,

viernes, sabado y domingo), 1 de mayo, 24, 25y 31 de Diciembre.

Mapa de Localizacién:
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Atencioén telefonica:

Teléfono 010 (91 248 90 10, si llama desde fuera de Leganés).
e Horario de atencion al publico:

Lunes a viernes de 8:00 - 21:30 h

Sabados, domingos y festivos de 10:00 - 20:00 h

1y 6 de enero, 1 de mayo y 25 de diciembre sin servicio.

Otros medios de informacion:

Web: www.leganes.org “sugerencias y reclamaciones”
Correo electronico: sugerenciasyreclamaciones@leganes.org
Fax: 91 248 97 12

Pagina Web

www.leganes.org
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8. Medidas de subsanacidén en caso de incumplimiento

En caso de incumplimiento de alguno de los compromisos, se definiran acciones de
mejora y se asumiran en la Revision del Sistema por la Direccion dentro del Sistema de
Gestion de la Calidad bajo la norma ISO 9001 implantado en el SAC.

9. Sugerencias y reclamaciones

Puede presentar sus Sugerencias y Reclamaciones en:
+ Servicio de Atencion al Ciudadano.

» Edificios municipales con atencion directa al publico en sus horarios de

funcionamiento.

*  SAC movil.

* Por teléfono, a través del 010.

* Por correo electrénico: sugerenciasyreclamaciones@leganes.org
+ Através de la pagina web municipal: www.leganes.org

El compromiso de plazo de contestacion a sugerencias y reclamaciones, establecido

por el Ayuntamiento de Leganés, es de un tiempo maximo de 15 dias.
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