COMPROMISO

OBJETIVO

SEGUIMIENTO DE COMPROMISOS - OFICINA DE INFORMACION CIUDADANA - 22 semestre 2011

VALORREAL

COMENTARIOS

La oficina de informacion ciudadana se compromete amejorar continuam erte,
introducienda al menos una mejora anual referida aampliaciony optimizacion de
gestiones, adaptacion & la administracion eledronica, eto

IL Mejora anual

IMejora 1, Acceso del ciudadano a
azona presencial de la Oficina de
rformacion atraves de una
pusrta automatica

Miejora 2. Mormalizacion de
horarios alos agentes de atencidn
Ciudadana, ampliando horas
Miejora 3. Invesdoc Gestor
Hocumental para la busqueda de
nformacian

IMejora 4, El ciudadano conozca &l
huamers de registro en el
Imomento de |a presentacion de su
Eolicitucd

CLUNPLID

El horario de stencion al publico serdamplioy adecuads alas necesidades de los
ciudadanos, siendo valorado &n las encuestas de satisfaccion a partir de un 7 &n &l
F5% delos casosy nunca por debajo de S en los casosrestantes

FISSG purtuacion minima de 7.

B4 purtuacion minima de 5.

% puntuacion menor de 5.

B7 &% (cumplimisnto de un 2,6%
Euperior al objetivo marcado).
E.4% {cumplimiento deun 2 6%
Euperior al objetive marcado).
% {objetiva cumplida).

Eerefuerzala publicidad de
lafranja del medio diaen &l
buzdon 010y carteles
Informativos en 2ona
presencial, se ampliala
clifusidn de este horario a
traves de publicidad en
diferentes medios de
Comunicaciony con
carteleria enlos distintos
Eervicios Municipalesy en
COficina de Pedaniasy
Distritos, ademasde en la
'WEE propia del Serdiacio de
Informacion

CLIMPLIDO

El tiempo de espera para atencion presencial en la Oficina de Informacion
Ciudadana no sera superior alos 10 minutos en el 95% de los casos, ¥ en los casos
restantes, el tiempo maximo sera de 25 minutos, por drcunstancias purtuales.

IS5 Jtencion &n menos de 10
F9% atencion en un max de 25°

%% atencion en un tiempo
superior a 25

BT 4% stencionen menosde 10
B 43% stencion en maximo de 25
[,17% atencion enun tiemps
Euperior a 25"

CLUINPLIDC
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VALOR REAL

COMENTARIOS

Encuarta @ la atencion telefonica, &l tiempo maximo de espera serade 1 minuto en
el 35% de los casos, no superando [os 3 minutos en el resto de los casos

F5% stencidn en L minuta
I15% stencidn &n 3 minutos

Bi% 6% atencionen L' mdn
L, 3% atencion en 3 max
% atenconen mas de 3

Eeguiremos conlas medidas
acordadas (organizacion de
dlesayunos del personal de atencian,
control de lostiempos de esperade
las llamadas entrantes atraves del
programa de supervisian de los
Ciempos reales delas llamadas).
CLIFAPLICD

Ectualizada diariam ente, asegurando asi un servicio de confianza alos ciudadanos

informaci dn

todos los dias

Eltiempo de espera para Cita Previa, serade un maximo de 5 minutos, una ver ILO0%; Ftencion 5. Hay 2 citas previas eneste [CUMPLIDD
confirmada la cita, salvo drounstancias excepcionales periodo

Los mensajes recogidos en el "BuzdnTelefonico Permanente” seran respondides al  [Menszjesrespondidos enl  [Mensajes respondidas enl  [CURMPLIDG
siguiente dia habil. clia hahil. clia habil.

La informacion que fadilitala Oficina de Informacion Ciudadana, serarevisaday Wctualizartodos los diasla  Informacion actualizada CUPLID
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Erviados por correo a los ciudadanos a lo largo del siguiente dia habil,
Ercaso de requerir losimpresas de forma presencial, s& entregaran en la
ppropiz oficing de informacion desde el diade solicitud

Impresos entregados desde el dia
de su solicitud

=1 salicitucd

Eltiempo de contestacion a una reclamacion interpussta ala Oficing de Fecdamacones contestadas enS  [Noexistenreclamacionss  CUMPLIDG
rformacion Ciudadana serd de 5 dias habiles como maximo desde su dias habiles

recepcion en el Servicia En el caso de que la contestacion requiera de la Fedamaciones complejas

rtervencion de otro servicio, este plazo sera de 10 dias habiles. contestadas enl0 dias habiles.

Los impresos solicitados através de los canalestelefonicoy telematics, seran Impresos erviados en 1 dia habil. [Entregado desde el dia de CUMPLIDO

El personal de la Oficing de Informacian Ciudadana estard altamente
preparado v cualificado y |2 asesorard sobre las opdones que masle
Corviensn, obteniendo en las encuestas de satisfaccian una purtuacion
minimade7 en el 85% y nunca por debajo deS en los casos restantes
Bsimismo, todo el personal de la Oficina de Informacion Ciudadana recibirala
Formacion que planifique alo largo del afo

F5% puntuacion minimade 7.
1% purtuacion menor de 5.
5% puntuacion minimade 7.
K% puntuacion menor de 5.
Formacion planificada

Preparacion: 97 6%
Preparacion: 0%

I sesoramiento: 98 5%
A sesoramiento: 0%
Eehaimpartido toda la
Farmacion planificada

Eeha cortinuado con laformacion
antinua en materia de Administracian
Fublicay Gestion Municipal.

Ee hapromovido laparticipacion activa
en la actualizacion de Informacian en el
Bistema de Gestion Documental de la
IDficing de Atencion Ciudadana
CUMARPLIGO

La atenciona los ciudadanos sera prestada con amabilidady consideracion
por parte del personal de la Oficina de Informacion Ciudadana, mostrando
voluntad de ayuda v manteniendo en todo momento un comportamisnto
Etico eimparcial. La puntuacion minimaseradeT en los cusstionarios de
satisfaccion en &l 95% v nunca por debajo de 5 en el resto de los casos

FI5% puntuacian minima de 7.
1% purtuacion menor de 5.
B5% puntuacion minimade 7.
%% purtuacian menor de 5.
9I5% puntuacion minimade 7.
%% purtuacion menor de 5.

W rmEbilidzd: L00%
Lmabilidad: 0%

oluntad de ayuda: 100%:
Volurtad de ayuda; 0%
Imparcialicad: L00%:
Imparcialicdad: 0%

Fe continda con laformacion del

personal, tarto de manera presancial

comotelefanico v formacion activa ore
ine

CLIAPLICD
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