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7. Modalidadde prestaciondel Servicio

.Losciudadanos pueden utilizar el servicio de Atencion e Informacion al Ciudadano através del Teléfono010.

.ElServiciode Asistencia Telematica podrarealizarse a través de Internet, del Portal institucional de la Ciudad
Auténomade Melilla (www.melilla.es).

8.Plazos

Unavezquellame, unode nuestros operadores resolvera cualquierincidencia que le pueda plantearalamayor
brevedaddetiempoposible.

ElServiciode Ayuda enLineaes unsistemade mensajeriainstantaneainmediata (entiemporeal) atravésde
Internet.

9.Compromisos.

Genéricos:

- Amabilidad: Los ciudadanos serantratados de forma amable, atentay respetuosa.

- Sencillez: Queremos utilizar un lenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos innecesarios.

- Voluntad de servicio: Queremos ayudar alos ciudadanos e intentar adelantarnos a sus demandas, porello,
pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestionesinnecesarias.

- Rapidezyfiabilidad: Atenderemos alos ciudadanos conlamaxima celeridad posible pero ofreciendo un servicio
deconfianza.

- Profesionalidady eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos personales de los
ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacién correctay actualizaday realizando las
gestiones solicitadas porlos ciudadanos.

- Participacion ciudadana: Mantener siempre abierto un canal de participacion ciudadana.

Especificos:

-Nos comprometemos a atenderlas llamadas en untiempo medio de esperaigual o inferiora 30 segundos.

-Nos comprometemos aresponder alas llamadas recibidas en el primerintento en el 90% de los casos.

- Que el porcentaje de las encuestas de satisfaccion/ cortesia seraigual o superior al 90 %.

-Nos comprometemos a la prestacion de un servicio eficaz, suministrando informacioén correctay realizando
las gestiones solicitas en el 90% de los casos.

-Nos comprometemos a ofrecer siempre servicios de informacion sobre cualquier aspecto otramite dela CAM
enelacto. Encasocontrario, se solicitara elteléfono o e-mail para procedera suministrarlainformaciéon en un plazo
de48horas.

- Elpersonal del servicio sera cualificadoy contara con unaformacion minimaanual de 20 horas.

-Nos comprometemos arealizar alminimo 2 campanas de difusién de cualquieraspectode la CAM.

10. Indicadores

- Tiempomedio de de esperade atencion telefénica.

- Porcentaje de llamadas atendidas en el primerintento.

- Porcentaje de satisfaccion deltrato recibido.

- Porcentaje de usuarios satisfechos con el servicio.

- Porcentaje de llamadas informando sobre cualquier aspecto o tramite de la CAM.

-N2de accionesformativas del personal de atencidon telefénicay telematica.

-N?de campanasinformativas de distintos aspectos de la CAM

11. Datoscomplementarios:

Horariosy lugares de atencion al publico.

Teléfonode Informaciony atencién al ciudadano:

Invierno (16 de septiembre a 30 de junio)

Lunesaviernesde 08:00a18:00

Sabadode 10:00a14:00



