COMPROMISO

OBJETIVO

VALORREAL

Servicio de
informacion
ciudadana
Ayuntamiento
de Murcia

COMENTARIOS

La oficina de informacién ciudadana se compromete a mejorar continuamente,
introduciendo &l menos una mejora anual referida a ampliacion y optimizacion de
cestiones, adaptacion a la administracion electronica, etc.

1 Mejora anuz

Mejora 1. Servicio telefénico de

intérpretes para Oficinas Municipales

de informacion y otros senvicios.

CUMPLIDO

El horario de atencion al pubklico sera amplic v adecuado & las necesidades de
os ciudadancs, siendo valerade en las encuestas de satisfaccion a partirde un 7
en el 85% de los casos vy nunca por debajo de & en los casos restantes.

85% puntuacion minima de 7.
5% puntuacicn minima de &
0% puntuacion menor de 6.

80,95%
10,71%
8,33%

El servicio de Informacion Ciudadana esta
divulzgando a traves de diferentes medios
el horario de la Oficina de Informacion
Ciudadana, especialmente el horario de
tarde.

El tiempo de espera para atencion presencial en la Oficina de Informacion
Ciudadana no sera superior @ los 10 minutos en el 85% de los casos, y en los
casos restantes, el tiempo maximo serd de 25 minutos, por circunstancias
puntuales.

95% atencion en 10'
5% atencion en 25

91,14% atencion en 10' max.
7,07% atencion en 25
1,77% atencidn en mas de 25'

El servicio de Informacion Ciudadana esta
adecuande los turnos del perscnal de
agtencion de la Oficina de Informacion
Ciudadana & |as necesidades ciudadanas.

En cuanto & la atencicn telefonica, el tiempo maximo de espera sera de 1 minute
en el 85% de los casos, no superando los 3 minutos en el resto de los casos.

85% atencion en 1 minuto.
15% atencicn en 3 minutos.

Mo hay datos

El servicic de Informacioen Ciudadana esta
estudiando diversas ocpciones para
disponer de ellos lo antes posible.

La informacion que facilita Ia Oficing de Informacicn Ciudadana, sera revisada y
actuzlizada diariamente, asegurando asi un servicie de confiania & los
ciudadanos.

nfromacién actualizada todos los dias.

Todos los dias

CUMPLIDO

El tiempo de contestacion a una reclamacion interpuesta a la Oficina de|Reclamaciones contestadas en 5 dias Mo se hia interpuesto ninguna CUMPLIDO
nformacion Ciudadana sera de 5 digs habiles como maximo desde su recepcion|habiles. reclamacion a la Oficing de

en el Senvicio. En el caso de que la contestacion requiera de la intervencion de|Reclamaciones complejas contestadas en|Informacion Ciudadana.

otro servicio, este plazo sera de 10 diss habiles. 10 dizs habiles.

Los impresos solicitados & través de los canales telefonico v telematico, seran|impresos enviados en 1 dia habil. Al siguiente dia habi CUMPLIDO

enviados a los ciudadanos a lo largo del siguiente dis hakil.
En case de requerir los impresos de forma presencial, se entregaran en el misme

mpresos entredados en el momento.

En el momento.

0 quejas anuales. 0 quejas
momento.
El personal de 1z Oficina de Informacion Ciudadana estara altamente preparado y[100% puntuacion minima de 7. 88,60% (preparacion) El servicio de Informacien Ciudadana esta
cualificado y le asesorara sobre las opoiones que mas e convienen, obieniendo 81,24% [asesoremiento) reforzandeo la formacion en Atencion a

en las encuestas de satisfaccion una puntuacion minima de 7 y menos de 10
quejas anuales relacicnadas con dicha preparacicon.

Asimizmo, se impartira un minimo de 20 horas anuales de formacicn a todo &
personal.

Ciudadanco entre su personal.

10 quejas anuales.

0 quejas

CUMPLIDO

20 horas anuales de formacion.

Compromiso anual.

Lz atencion & los ciudadanos serd prestads con amabkilidad y consideracion por
parte del personal de la Oficina de Informacién Ciudadana, mostrando voluntad
de syuda y manteniendo en todo momento UR comportamisnto &tico e imparcial.
L& puntuacion minima sera de 7 en los cuestionarios de satisfaccion.

% puntuacian minima de 7.

% (amabilidad)
* (voluntad de ayuda)
88% (imparcialidad)

El servicio de Informacién Ciudadana esté
reforzando la formacion en Atencidn a
Ciudadanc entre su personal.

Lz Oficing de Informacion Ciudadans dispondrad de unas instalaciones adecuadas
al uso previsto para la prestacion de los senvicios, obteniendo en las encuestas
de satisfaccion al menos una puntuacion de 7 en el 95% de los casos, y no menos
de 5 en el restante 5% de los casos.

85% puntuacion minima de 7.
5% puntuacion minima de 5.
0% puntuacion menor de 5.

B8,1%
8,33%
3,57%

El servicic de Informacioen Ciudadana esta
ampliando el numero de sillas disponibles
en |z zena de espera cuando se preve
mayer aluencia




