
COMPROMISO OBJETIVO VALOR REAL COMENTARIOS 

La oficina de información ciudadana se compromete a mejorar continuamente,introduciendo

al menos una mejora anual referida a ampliación y optimización de gestiones, adaptación

a la administración electrónica, etc. 

Mejora anual Mejora 1.. Acceso del ciudadano a la zona presencial

de la Oficina de Información a través de una puerta 
automática.                                                                 

Mejora 2 . Normalización de horarios a los agentes de 

atención ciudadana, ampliando horas.      

Mejora 3. InvesDoc. Gestor documental para la 
búsqueda de Información Administrativa.

CUMPLIDO

El horario de atención al público será amplio y adecuado a las necesidades de los ciudadanos, 
siendo valorado en las encuestas de satisfacción a partir de un 7 en el 95 % de los casos y 
nunca por debajo de 5 en los casos restantes.

95%  puntuación mínima de 7.

5% puntuación mínima de 5.                                                                                

0% puntuación menor de 5.

85% 

11,2%                                                                                                                        

3,8%

Tras reforzar la publicidad de la franja del medio día en el buzón 010 y 

carteles informativos en zona presencial se ampliará la difusión de

Este horario a través de publicidad en diferentes medios de comuni-

cación y con cartelería en los distintos Servicios Municipales y en

Oficina de Pedanías y Distritos además de en la WEB propia del 
Servicio de Información.

El tiempo de espera para atención presencial en la Oficina de Información Ciudadana no será

a los 10 minutos en el 95% de los casos, y en los casos restantes, el tiempo máximo
será de 25 minutos, por circunstancias puntuales.

95% atención en 10'

5% atención en 25'

99,8% atención en 10'  máx.

0,2% atención en 25' 

CUMPLIDO

En cuanto a la atencióntelefónica,el tiempomáximo deesperaserá de 1 minutoen el 85% de los

casos, no superando los 3 minutos en el resto de los casos.

85% atención en 1 minuto.

15% atención en 3 minutos.

98,8% atención en 1'  máx. 

1,1% atención en 3' máx.

0,1% atención en más de 3'

Seguiremos con las medidas acordadas (organización de desayunos

del personal de atención, control de los tiempos de espera de las
Llamadas entrantes  a través del programa de supervisión de los 
tiempos reales de las llamadas).

El tiempode esperapara Cita Previa,será de un máximo de 5 minutos,una vezconfirmada la cita,

salvo circunstancias excepcionales.

100%  atención 5´ No hay citas en ese periodo. No hay citas en ese periodo.

Los mensajes recogidos en el "Buzón Telefónico Permanente" serán respondidos al siguiente 
día hábil.

Mensajes respondidos en 1 día hábil Mensajes respondidos en 1 día hábil. CUMPLIDO

La información que facilita la Oficina de Información Ciudadana, será revisada y actualizada

diariamente, asegurando así un servicio de confianza a los ciudadanos.

Información actualizada todos los días. Información actualizada todos los días. CUMPLIDO

El tiempo de contestación a una reclamación interpuesta a la Oficina de Atención Ciudadana 
será de 5 días hábiles como máximo desde su recepción en el Servicio. En el caso de que la 
contestación requiera de la intervención de otro servicio, este plazo será de 10 días hábiles.

Reclamaciones contestadas en 5 días hábiles.

Reclamaciones complejas contestadas en 10 días 
hábiles.

Queja 1: 3 días CUMPLIDO

La atención a los ciudadanos será prestada con amabilidad y consideración por parte del
personal de la Oficina de Información Ciudadana, mostrando voluntad de ayuda y manteniendo 
en todo momento un comportamiento ético e imparcial. La puntuación mínima será de 7 en los 
cuestionarios de satisfacción en el 95% y nunca por debajo de 5 en el resto de los casos

95% puntuación mínima de 7.                                                                    

5% puntuación mínima de 5.                                                                      

0% puntuación menor de 5

93,7                                                                                                                         

5%

1,3

Se continuará la formación participativa en la gestión de resolución de 

conflictos e informaciones especializadas a través tanto de cursos 

presenciales como formación activa on-line especializados tanto para
personal presencial como para personal telefónico.
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Los impresos solicitados a través de los canales telefónico y telemático, serán enviados por 
correo a los ciudadanos a lo largo del siguiente día hábil. En caso de requerir los impresos de 
forma presencial, se entregarán en la propia Oficina de Información Ciudadana desde el día 
de su solicitud.

El personal de la Oficina de Información Ciudadana estará altamente preparado y cualificado y 
les asesorará sobre las opciones que más les convienen, obteniendo en las encuestas de
satisfacción una puntuación mínima de 7 en el 95% y nunca por debajo de 5 en los casos 
restantes. Asimismo, todo el personal de la Oficina de Información Ciudadana recibirá la 
formación que se planifique a lo largo del año.

Continuar con la formación continua en materia de Administración 
Pública y Gestión Municipal.

Promover la participación activa en la actualización de Información 
en el Sistema de Gestión Documental de esta Oficina.

CUMPLIDO OBJETIVO FORMACIÓN

92,2%

6,5%

1,3%                                                                                                                         

Se ha impartido toda la formación planificada.

95% puntuación mínima de 7.                                                                

5% puntuación mínima de 5.                                                                     

0% puntuación menor de 5.                                                          

Formación planificada.                                                                                                       

Impresos enviados por correo en 1 día hábil.

Impresos entredados desde el dia de su solicitud.

Al siguiente día hábil.

desde el día de su solicitud.

CUMPLIDO

superior  


