COMPROMISO

WALOR REAL

COMENTARIOS

Servicio de
informacion
ciudadana
Ayuntamiento
de Murcia

Lz coficina de informacion ciudadana se

electronica, etc.

continuamente, introduciendo al menos una mejora anuza
ampliacion y optimizacion de gestiones, adaptacion a la administracicn

compromete a mejorar
referida a

1 Mejora anua

Mejora 1. Servicio telefonico de intérpretes
para Oficinas Municipales de informacién y
otros semnvicios.

CUMPLIDO

El horaric de atencion a

de 6 en los casos restantes.

publico serd amplio v adecuado a las
necesidades de los ciudadanos, siendo valorado en las encuestas de
satisfaccion a partir de un 7 en el 85% de los casos y nunca por debajo

85% puntuacion minima de 7.
5% puntuacion minima de 6.
0% puntuacién mencr de &.

Cada |a escasa incidencia, se decide
quedar a la espera de ver la evolucion de
os datos para valorar sl se toma alguna

medida.

nformacion Ciudadana no sera superior a los

minutos, por circunstancias puntuales.

El tiempo de espera para atencion presencia

en la Oficina de
10 minutos en el 85% de

os casos, vy en los casos restantes, el tiempo maxime serd de 25

85% atencion en 10'
5% atencion en 25

97,74% atencion en 10' max.
2,22% ztencion en 25'
0,04% ztencion en mas de 25

Cada |a escasa incidencia, se decide
quedar a la espera de ver la evolucion de
os datos para valorar 51 5e toma alguna

medida.

1 minute en el 85% de los casos, no superando
de los casos.

En cuanto & la atencion telefonica, el tiempo maximo de espers sera de

0s 3 minutos en el resto

B5% atencion en 1 minuto.
15% atencion en 3 minutos.

97,48% atencién en 1' max
2,44% gtendion en 3’ max
0,06% ztencion enmas de 3

Dada la escasa incidencia, se decide
quedar a la espera de ver la evolucion de
os datos para valorar 51 5e toma alguna

telematico, seran envisdos 3 los ciudadanos
dia habil.

a lo largo del siguiente

mpresos entredados en el momento.

En el momento.

0 quejas anuales.

I quejas

La informacion que facilita la Oficing de Informacion Ciudadana, sera|Infromacion actualizada todos los dias. Todos los dias CUMPLIDO
revisada y actuzlizada diariamente, asegurando asi un servicio de

confianza 3 los ciudadanos.

El tiempo de contestacion a una reclamacion interpuesta a la Oficing de|Reclamaciones contestadas en 5 dias 2 dias CUMPLIDO
nfermacion Ciudadans serd de 5 diss habiles come maximo desde sulhabiles.

recepcion en el Servicio. En el casc de que la contestacion requiera de|Reclamaciones complejas contestadas en

2 intervencien de otro servicio, este plazo sera de 10 dizs habiles, 10 dizs habiles.

Los impresos solicitados & través de los canales telefonico y|Impresos enviados en 1 dia habil. &l siguiente dia habi CUMPLIDO

preparado y cuslificado y le asesorara schre
convienen, cobteniendo en las encuestas
con dicha preparacion.

todo el personal.

El personal de Iz Oficing de Informacién Ciudadana estara altamente

as opcicnes que mas le
de satisfaccion una

puntuacion minima de 7 y menos de 10 quejas anuales relacicnadas

Asimisma, se impartird un minima de 20 horas anuales de formacion a

100% puntuacion minima de 7.

Preparacion:86,27%
Asesoramiento: 93,71%

El servicio de Informacion Ciudadana
continuara reforzande la formacicén en
Atencion al Ciudadano entre su personal.

10 quejas anuales.

0 quejas

CUMPLIDO

20 horas anuales de formacion.

% horas y 41 minutos de media

Modificar el compromiso en la proxima
revision de la Carta de Servicios

Lz atencien 3 los ciudadanos
consideracion por parte del personal de la

serd de 7 en los cuestionarios de satisfaccicn.

zerd prestada con amabilidad y

Oficina de Informacion

Ciudadana, mostrando voluntad de ayuda y manteniendo en todo
MOoMENTe Un comportamiento &tico e imparcial. La puntuacion minima

100% puntuacion minima de 7.

Amabilidad: 28,14%
Voluntad de ayuda: 88,38%
mparcialidad: 96,25%

El servicio de Informacion Ciudadana
continuara reforzande la formacicen en
Atencion al Ciudadano entre su personal.

adecuadas =zl usc previstc para

Cas0s.

Lz Oficina de Informacien Ciudadana dispondra de unas instalaciones
a prestacion de
obteniendo en las encuestas de satisfaccion al menos una puntuacion
de 7 en el 85% de los casos, y no menos de 5 en el restante 5% de los

05 servicios,

853 puntuacién minima de 7.
5% puntuacion minima de 5.
0% puntuacion menor de 5.

En las encuestas de satisfaccion se
preguntara acerca de como mejorar 1as
instalaciones de la OIC.




