COMPROMISO

OBJETIVOD

VALOR REAL

Servicio de
informacién
ciudadana
Ayuntamiento
de Murcia

COMENTARIOS

La oficina de informacion ciudadana se compromete a mejorar continuamente,
intreduciendo al menos una mejora anual referida a ampliacion y optimizacion de
gestignes, adaptacién a la administracion electronica, etc.

1 Mejora anua

Mejora 1. e estd gestionando

a Cita previa

Compromisc anua

El horario de atencian al publico serd amplio y adecuado & las necesidades de los
ciudadanos, siendo valorado en las encuestas de satisfaccion a partirde un 7 en e
S5% de los casos ynunda por debajoe de & en los casos restantes,

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

92,5%
5%
5%

Seva & reforzar la publicidad del horario de mediodia y
ttarde por medio de carteles informativos y una locucion
en &l buzdn 010.

El tiempo de espera para atencion presencial en la Oficina de Informacion
Ciudadans no sera superior & los 10 minutos en el 85% de los casos, y en los casos
restantes, el tiempo maximo sera de 25 minutos, por Circunstancias puntuales,

85% atencion en 10
5% atencion en 25

91,34% atencion en 10' max.
7,77% atencion en 25'
0,89% ztencion en mas de 25

En cuanto a la atencion telefonica, el tiempo maximo de espers sera de 1 minuto
en el 5% de los casos, no superande los 3 minutos en el resto de los casos.

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

98,52% atencion en 1' max
1,42% atencian en 3' max
0,04% atencion en mas de ¥

Se establece que en el horaric de mayor afluencia todo
el personal ha de estar atendiendo.

Asimismo se espera que con el establecimiento de la
Cita Previa se distribuyan mejor los horarios.

enviados a los ciudadanes a lo largo del siguiente dia habil.
En casc de requerir los impresos de forma presencia
momenta.

, s& entregaran en el misme

mpresos entredados en el momento.

En el momento.

0 quejas anuales.

0 quejas

La informacion que facilita 1a Oficina de Informacion Ciudadana, sera revisads y|Infromacion actuzlizada todos los dias. CUMFLIDO
actuzlizada diariamente, asegurando asi un sewvicio de confianza 2 los ciudadanos.

El tiempo de contestacion & una reclamacion interpuesta & la Oficina de|Reclamaciones contestadas en 5 dias Queja 1:1 dia CUMPLIDO
nformacion Ciudadana sera de 5 dizs habiles como maximo desde su recepcion en|habiles. Queja 2: 5 dias

el Servigio. En el caso de que la contestacion requiera de Ia intervencién de otro|Reclamadiones complejas contestadas en

servicio, este plazo sera de 10 dias habiles. 10 dias habiles.

Los impresos solicitados 2 través de los canales telefonico y telematico, seran|impresos enviados en 1 dis habil. Al siguiente dia habi CUMFLIDO

El persenal de la Oficing de Infermacion Ciudadana estara altamente preparado y
cualificado v le asesorara sobre las opciones que mas le convienen, obteniendo en
as encuestas de satisfaccion una puntuacion minima de 7y menos de 10 quejas
anuales relacicnadas con dicha preparacion.

Aszimismao, s impartird un minime de 20 horas anuales de formacion 2 todo e
personal.

100% puntuacién minima de 7.

Preparacicon:sd,34%
Asesoramiento: 93,13%

El servicie de Informacion Ciudadana centinuara
reforzando la formacion en Atencion al Ciudadano entre
su perscnal.

Se llevaran a cabo acciones especificas orientadas 3 la
formacién en materia legislativa y de procedimientos de
atencion ciudadana.

10 quejas anuales.

0 quejas

CUMPLIDO

20 horas anuales de formacion.

& horas y 58 minutos de mediz

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

Lz atencién a los ciudadanos serd prestada con amabilidad v consideracion por
parte del persconal de la Oficina de Informacion Ciudadana, mostrando voluntad de
ayuda y manteniendo en todo momento un comportamiento tico & imparcial. La
puntuacion minima sera de 7 en los cuestionarios de satisfaccion.

100% puntuacion minima de 7.

Amabilidad: 96,25%
Voluntad de ayuda:
mparcialidad: 96,865

.38%

El servicic de Informacién Ciudadana continuara
reforzando la formacion en Atencién al Ciudadanc entre
su personal, potenciandeo Ia misma en |a gestion de
resclucién de conflictos y otras informacionss mas
especializadas.

La Oficina de Informacion Ciudadana dispondra de unas instalaciones adecuadas
al uso previsto para la prestacién de los senvicios, obteniendo en las encuestas de
satisfaccion 2l menos una puntuacion de 7 en &1 85% de los ¢asos, ¥ no menos de
en el restante 5% de los casos.

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

82,5%
15%
2,5%

El establecimiento de la Cita Previa, tiene por objetivo
descongestionar |a sala de espera del ciudadano.




