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0% puntuacion menor de 5.

2,3% (objetivo incumplido).

0 DE COMPRC DS -0 A D ORMACIC DADANA - 22 seme 0
COMPROMISO OBIJETIVO VALOR REAL COMENTARIOS
1|La oficina de informacidn ciudadana se compromete a mejorar continuamente, |1 Mejora anual. Mejora 1. Incorporar a la Carta de la |[CUMPLIDO
introduciendo al menos una mejora anual referida a ampliacion y optimizacion OIC un cddigo QR.
de gestiones, adaptacién a la administracion electrénica, etc. Mejora 2. Cambio de nimero de
paneles de los mostradores de
Atencion.
Mejora 3. Disponer de un Unico
correo de respuesta al ciudadanoy
establecer unas reglas de gestion de
solicitudes.
2|El horario de atencidn al publico serda amplio y adecuado a las necesidades de  [95% puntuacion minima de 7. 96,5%. INCUMPLIDO.
los ciudadanos, siendo valorado en las encuestas de satisfaccion a partir de un 7
en el 95% de los casos y nunca por debajo de 5 en los casos restantes. 5% puntuacion minima de 5. 1,2%.

3a)

El tiempo de espera para atencidn presencial en la Oficina de Informacién
Ciudadana no serd superior a los 10 minutos en el 95% de los casos, y en los
casos restantes, el tiempo mdaximo sera de 25 minutos, por circunstancias
puntuales.

95% atencion en menos de 10°.
5% atencidn en un maximo de 25°.

0% atencién en un tiempo
superior a 25°.

90,74 % atencion en menos de 10'.
9,22 % atencion en maximo de 25°.

0,04 % atencién en un tiempo
superior a 25°.

Consideramos que el n2 de
casos que han tenido que
esperar mas de 25 minutos
es residual. No obstante, a
pesar de haber mejorado
respecto al semestre
anterior, consideramos el
objetivo incumplido al
superar el 0% de atencion
superior a los 25 minutos.
Procedemos a abrir la
correspondiente accién

correctora
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En cuanto a la atencion telefénica, el tiempo maximo de espera para llamadas
atendidas, sera de 1 minuto en el 85% de los casos, no superando los 3 minutos
en el resto de los casos.

85% atencion en 1 minuto.

15% atencién en 3 minutos.

0% atencién en mas de 3 minutos.

98,81% atencion en 1 max.
1,19% atencidn en 3 max.

0% atencidén en mas de 3°.

Seguiremos con las medidas
acordadas (organizacidn de
desayunos del personal de
atencion, control de los tiempos
de espera de las llamadas
entrantes a través del programa
de supervision de los tiempos
reales de las llamadas).
CUMPLIDO

El tiempo de espera para Cita Previa, serd de un maximo de 5 minutos, una vez
confirmada la cita, salvo circunstancias excepcionales.

100% atencion 5°.

91% atencion 5°

De 11 citas, solamente en 1 se
incumple el objetivo establecido.

actualizada diariamente, asegurando asi un servicio de confianza a los
ciudadanos.

informacién.

los dias.

Los mensajes recogidos en el “Buzdn Telefénico Permanente” seran 100% de los mensajes respondidos| 100% de los mensajes CUMPLIDO
respondidos al siguiente dia habil. al siguiente dia habil. respondidos al siguiente dia

habil.
La informacién que facilita la Oficina de Informacién Ciudadana, serd revisada y [Actualizar todos los dias la Informacidn actualizada todos |[CUMPLIDO
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El tiempo de contestacidn a una reclamacion interpuesta a la Oficina de Reclamaciones contestadas en5 |3 reclamaciones. CUMPLIDO
Informacién Ciudadana sera de 5 dias habiles como maximo desde su dias habiles. (2 a través de via presencialy 1 a
recepcion en el Servicio. En el caso de que la contestacion requiera de la través del correo del ciudadano).
intervencidn de otro servicio, este plazo serd de 10 dias habiles.
Los impresos solicitados a través de los canales telefonico y telematico, seran |Impresos enviados en 1 dia habil. Entregado desde el dia de su CUMPLIDO

enviados por correo a los ciudadanos a lo largo del siguiente dia habil.
En caso de requerir los impresos de forma presencial, se entregaran en la
propia oficina de informacion desde el dia de su solicitud.

Impresos entregados desde el dia de
su solicitud.

solicitud.

El personal de la Oficina de Informacién Ciudadana estara altamente
preparado y cualificado y le asesorara sobre las opciones que mas le
convienen, obteniendo en las encuestas de satisfaccién una puntuacion
minima de 7 en el 95% y nunca por debajo de 5 en los casos restantes
Asimismo, todo el personal de la Oficina de Informacién Ciudadana recibira la
formacién que planifique a lo largo del afio.

95% puntuaciéon minima de 7.

0% puntuacién menor de 5.

Preparacion del Personal y
Asesoramiento: 98,25 %

0,3% puntuacién menor de 5.

CUMPLIDO objetivo en cuanto a
personal preparado y buen
asesoramiento por encima de la
puntuaciéon minima de 7.

INCUMPLIDO objetivo para
puntuacion menor de 5 en buen
asesoramiento.

La atencidn a los ciudadanos serd prestada con amabilidad y consideracion
por parte del personal de la Oficina de Informacién Ciudadana, mostrando
voluntad de ayuda y manteniendo en todo momento un comportamiento
ético e imparcial. La puntuacién minima serd de 7 en los cuestionarios de
satisfaccion en el 95% y nunca por debajo de 5 en el resto de los casos.

95% puntuaciéon minima de 7.

0% puntuaciéon menor de 5.

98,46 % puntuaciéon minima de 7

0,4 % puntuacion menor de 5

CUMPLIDO

INCUMPLIDO




