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AENOR certifica el sistema de gestion de calidad del

Servicio de Atencion a la Ciudadania del Ayuntamiento
El SAC presencial, el teléfono 010 y la web municipal mantienen sus

estandares de calidad, certificado por la ISO 9001:2008

La Asociacién Espanola de Normalizacidon y Certificacion (AENOR) ha realizado la auditoria
anual del sistema de gestion de calidad del Servicio de Atencién a la Ciudadania del
Ayuntamiento de Irun y ha certificado el cumplimiento de los requisitos de la norma UNE-EN
ISO 9001:2008 en el disefno, desarrollo y prestacion de servicios de informacion y tramitaciéon a
través de los canales presencial, telefénico en el nimero 010 y telemético en la web municipal
www.irun.org y la sede electronica S@C. El delegado de Sociedad de la Informacion y
Participacién Ciudadana, Pedro Alegre ha destacado que “mantener un aino mas estos
estandares y compromisos de calidad que establece este certificado es un reconocimiento muy
importante para los servicios de atencién ciudadana en Irun”.

La auditoria de AENOR, entre otras cuestiones, hacpmprobado el funcionamiento de una de
las novedades mas significativas del SAC este pasado afno, como ha sido la implantacién de la
Ventanilla Empresarial, tanto presencial como en la web municipal, en la que se concentra la
informacién y tramitacion relacién con las actividades econémicas. Ademas, se han revisado
y/o agrupado los tramites mas habituales como los relacionados con la apertura de actividades
y la ocupacién de via publica de tal manera que se pueda reducir el nUmero de tramites
necesarios y un mayor numero de gestiones puedan ser realizadas al momento. Desde su
puesta en marcha en octubre, la Ventanilla Empresarial, informan desde el departamento que
atendi6 hasta fecha de 31 de diciembre mas de 100 consultas relacionadas con actividades
econdémicas, y ademas se tramitaron 51 comunicaciones previas de actividad econémica, entre
ellas 37 aperturas de negocios.

Punto fuerte

Asimismo, AENOR ha sefalado como punto fuerte el componente social que se ha dotado al
servicio telefénico 010. La contratacidn de la gestion del servicio se reservd a centros
especiales de empleo y desde agosto de 2012 el servicio de atencion telefénica es prestado
por el Grupo Gureak.

Cabe destacar que el servicio de Atencion Ciudadana de Irun, tanto presencial como telefonica,
fue en 1999 el primer departamento de estas caracteristicas de un Ayuntamiento de Espana en
lograr un certificado ISO. En aquel afno se trat6é del 9002, para pasar a un nivel superior con el
actual 9001:2008 logrado en el afio 2002. En cuanto a la atencidn telematica, el reconocimiento
ISO llegd en 2009, siendo el primero que se concedia a este tipo de servicio municipal en todo
Euskadi.
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