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Asesoramiento al ciudadano sobre los procesos
administrativos que debe llevar a cabo en
relacion a su demanda, asi como los
formularios oficiales que debe presentar y el
area al que corresponde el tramite o gestion.

Asesoramiento al Ciudadano.

Es un servicio que ejerce funciones de
recepcion y emisiéon de solicitudes, escritos y
comunicaciones para los Organos propios de
cada Consejeria o0, en su caso, el area
correspondiente.

Es un servicio que consiste en la emisién de
volantes y certificados del Padron Municipal de
Habitantes.

Recepcion de documentos de las diferentes
Administraciones para su exposicién publica en
el Tablon de Anuncios de la Ciudad Auténoma
de Melilla.

Registro General.

Gestion de Volantes y Certificados
de Padron

Tablon de Anuncios.

III) Que el Equipo de Trabajo con fecha 9 de noviembre ha establecido los siguientes
COMPROMISOS DE CALIDAD en Ia citada Carta de Servicios:

. FACTOR INDICADOR ESTANDAR COMPROMISO
TIEMPO DE ATENCION | Tiempo total de atenciéon El tiempo medio de
Y ESPERA y espera del ciudadano Valor medio de |espera y atencion al

5,18 minutos |ciudadano, de acuerdo
con el gestor de cola
estara por debajo de 10
minutos
TIEMPO DE ESPERA % de ciudadanos| El 86 % de los
atendidos en un tiempo ciudadanos Que el 70% de los
medio de espera igual o | atendidos tienen | ciudadanos atendidos
inferior a 5 minutos un tiempo tendran un tiempo
medio de espera | medio de espera igual o
igual o inferior a | inferior a 5 minutos
5 minutos
GRADO Valor medio obtenido en
SATISFACCION/ la encuesta anual de Q | val dio d
EFECTIVIDAD satisfaccion de la | Valor medio del ue fe va </)rf me :g ade
ciudadania en relacién a 4,54 sobre 5 Samf accion/efectivi
. . sea igual o superior a 4
las explicaciones
recibidas
GRADO Valor medio obtenido en
SATISFACCION/ la encuesta anual de Q | val dio d
CORTESIA satisfaccion de la| Valor medio del | <oc S valor medio de
. . . satisfaccidén/cortesia sea
ciudadania en relacién a 4,54 sobre 5 . l : 4
la amabilidad y cortesia tgual o superior a
en el trato.
PROFESIONALIDAD Formacion de los 1 accién Minimo de 1 accidén
trabajadores. formativa anual | Formativa anual
COMUNICACION Puntos de acceso a Disponer de 1 punto de
informacién a través de 1 en cada acceso a informacién a
internet en las OIAC Oficina través de internet en
cada OIAC
CALIDAD DEL [Nivel de calidad total 4.52 sobre 5 Nivel de calidad igual o
SERVICIO PRESTADQO | del servicio prestado ’ superior a 4
ACCESIBILIDAD Dotacién de oficinas con
la . infraestructura Todas son Que sean totalmente
necesaria para acceso a . .
accesibles accesibles
personas con
discapacidad.




