COMPROMISO

VALOR REAL

Servicio de
informacion
ciudadana
Ayuntamiento
de Murcia

COMENTARIOS

gestiones, adaptacion a la administracicn electronica, etc

La oficina de informacidon ciudadana se compromete a mejorar continuaments,
introduciendo al menos una mejora anual referida a ampliacicn y optimizacion de

1 Mejora anuz

Mejora 1.Implantacién de la Cita previa para la

oIcC.

Mejora 2. Creacion de un puesto de atencion

para tributos municipales en la OIC.

Mejora 3. Puesta en marcha de la web de la

Oficina de Informacion.

CUMPLIDO

S5% de los casos y nunca por debajo de & en los casos restantes.

El horaric de atencién al publico sera amplic y adecusde 3 |35 necesidsdes de los
ciudadanos, siendo valorade en las encuestas de satisfaccicn 2 partirde un 7 en e

95% puntuacion minima de 7.
5% puntuscion minima de &.
0% puntuacién menor de &.

90,6%
B8,2%
1,2%

Tras reforzar 13 publicidad de 1a franja del medio diz en e
buzon 010 y carteles informativos en zona presencial se
ampliard la difusion de este horaric & través de publicidad
en diferentes medios de comunicacién y con carteleria en los
distintos Servicios Municipales y en Oficina de Pedanias vy
Distritos

restantes, el tiempo maximo sera de 25 minutos, por

El tiempo de espera para atencién presencial en la Oficina de Informacion
Ciudadana no sera superior 8 los 10 minutos en el 5% de los casos, y en los casos
cunstancias puntuales

85% atencion en 10'
5% atencian en 25’

9£,3% arencion en 10' max
2,3% atencion en 25'
0,7% stencion en mas de 25

En cuanto a la atencion telefonica, el tiempo maximo de espera serd de 1 minuto
en el 85% de los casos, no superande los 3 minutos en el resto de los casos.

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

S8,8% atencion en 1' max.
1,2% atencion en 3' max
0,01% atencion en mas de 3

Seguiremos con las medidas acordadas (cita previa,

on de desayunocs del perscnal de atencicn,
recordatorio del ocrientador sobre tipo aproximado de espera
segun ticket y sobre otras posibilidades de tramites
telefonicos vy telematicos.

organiz

momento.

La informacion que facilita la Oficina de Informacion Ciudadana, sera revisada y|Infromacion actualizadas todos los dias nfromacion actualizada todos los dias CUMPLIDO
actuslizada diariamente, asegurando asi un servicio de confianza a los ciudadanos

El tiempo de contestacién & una reclamacion interpuesta 2 e Oficing de|Recamaciones contestadas en 5 diss habiles, Queja 1: 3 dias CUMPLIDO
nformacién Ciudadana sera de 5 diss habiles como maximo desde su recepcion en|Reclamaciones complejas contestadas en 10 Queja 2: 5 dias

el Servicio. En el caso de que la contestacion requiera de I intervencion de otro|dias habiles.

zervicio, este plazo serd de 10 dias habiles.

Los impresos solicitados & través de los canales telefonico v telematico, seran|Iimpresos enviados en 1 dia habkil. &) siguiente diza habi CUMPLIDO
enviados & los ciudadanos a lo largo del siguients dia habil. mpresos entredados en el momento. En el momento.

En caso de requerir los impresos de forma presencial, se entregaran en el mismo|l quejas anuales. O quejas CUMPLIDO

anuales relacionadas con dicha preparacian.

personal.

El personal de Iz Oficina de Informacion Ciudadana estard altamente preparado y
cualificado y | asesorara sobre |35 opciones que mas | convienen, obteniendo en
35 encuestas de satisfaccion una puntuacien minima de 7y menos de 10 quejas

Azimisme, se impartird un minimeo de 20 horas anuales de formacien & todo &

%% puntuacien minima de 7.

Preparacion:83,5%
Asesoramiento: 91,8%

Continuar con la formacion continua en materia de
Administracion Publica.

Promover la participacion activa en la actualizacion de
nformacion en el Sistema de Gestieon Documental de esta
Oficina

10 quejas anuales.

0 quejas

CUMPLIDO

20 horas anuales de formacion.

14 haras ¥y 41 minutos de media

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

Lz stencign & los ciudadanos sera prestada con amabilidad y consideracion por
parte del personal de Ia Oficina de Infermacién Ciudadana, mostrando veluntad de
syuda y manteniendoc en todo momento un comportamisento &tico & imparcial. La
puntuacién minima sera de 7 en los cuestionarios de satisfaccion.

100% puntuacien minima de 7.

Amabilidad: 97,6%
Voluntad de ayuda: 82,7%
mparcialidad: 94,5%

Se continuara la formacion participativea en la gestion de
resclucion de conflictos e informaciones especializadas a
través tanto de cursos presenciales como formacion activa on
ine.

en el restante 5% de los casos.

Lz Oficina de Informacion Ciudadana dispondra de unas instalaciones adecuadas
al uso previsto para la prestacion de los servicios, obteniendo en las encuestas de
satisfaccién al menos una puntuacion de 7 en el 85% de los casos, ¥y no menos de

95% puntuacion minima de 7.
5% puntuacion minima de 5.
0% puntuacion menor de 5.

87,06%
11,7%
1,2%

Tras la puesta en marcha de Cita Previa que evitard colas v
esperas, también se instalard una puerta automatica de
entrada a la Oficina para un accesc mas comodo tanto para
minusvalides como para personas discapacitadas.

Difundir los tramites telematicos y telefonicos para agilizar]
os tiempos de espera, facilitando a Ciudadanc
posibilidades de gestion e informacién en Oficinas de
Distritos, Pedanias vy Ventanillas Unicas.




