.. CIUDAD AUTONOMA

= MELILLA 5

B Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas SR MITSRERAS PR
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Administracion Electrénica y Calidad en los Servicios

INFORME SOBRE LA EVALUACION GLOBAL DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD
DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
DURANTE EL EJERCICIO 2018

Al objeto de dar cumplimiento de lo establecido en el articulo 10 del Reglamento de
Elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla (BOME numero 4.734, de 30
de julio de 2010), apartado primero: “La Consejeria que tenga atribuida la competencia en calidad
de los servicios presentara anualmente, dentro del primer trimestre del afio siguiente, una evaluacion
global de los compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad del conjunto
de los servicios a partir de datos obtenidos, de planes de mejora, de las autoevaluaciones y del
Sistema de Quejas y Sugerencias, al Consejo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Melilla”, se
procede por la Direccion General de Administraciones Publicas a elevar el siguiente

INFORME

1. INTRODUCCION.

La calidad en la gestion de los servicios publicos es una realidad gracias a las actuaciones
realizadas ya desde el | Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Auténoma de Melilla (2004-
2007), actuaciones que se consolidaron y mejoraron durante el 1l Plan de Calidad y Modernizacién
de la Ciudad Auténoma de Melilla (2008-2011), fundamentados en varios ejes de actuacion que
reforzaron la idea de la “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”, con la puesta en marcha de
diversas medidas y proyectos.

En este sentido, la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla emprendié un conjunto
de iniciativas encaminadas a implantar un nuevo modelo de organizacion mas receptiva, transparente
e innovadora que asegure la creacion de valor puablico para los ciudadanos, asi como la
estandarizacion de la eficacia y eficiencia como premisas de la gestion administrativa, orientada
permanentemente a la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania. Este reto ha obligado a la
organizacion a introducir cambios en la cultura de la gestion pablica y méas concretamente, a
analizar, medir y revisar de manera continua los servicios prestados.

La Ciudad Autonoma de Melilla, teniendo como referente de toda su gestion al ciudadano y
en consonancia con la politica de calidad implantada con los diversos Planes de Calidad y
Modernizacion de la Administracion y su compromiso con la gestion de calidad de los servicios
publicos, aprob6 el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Administracion de la
Ciudad Autonoma de Melilla, con fecha 3 de junio de 2010 (BOME 4.734, de 30 de julio de 2010),
con la finalidad de regular los compromisos de calidad con los ciudadanos, para conseguir una
Administracion mas agil, transparente y eficiente en su gestion.

De acuerdo con el articulo 1 del Reglamento, las Cartas de Servicios tienen por objeto regular
un Sistema mediante el cual esta Administracion difundird a los ciudadanos los compromisos de
calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas el marco en el que se va a




. CIUDAD AUTONOMA

“izi- MELILLA <

B Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas SR MITSRERAS PR
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Administracion Electrénica y Calidad en los Servicios

desarrollar la evaluacion y mejora de los mismos, acorde con el principio de servicio a los
ciudadanos.

En virtud de dicha norma se procedié a la implantacion de Cartas de Servicios en la
Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla, enmarcado dentro de una estrategia global de
establecimiento de un modelo de gestién integral de calidad. Asi, con fecha 10 de septiembre de
2010, el Consejo de Gobierno aprobd el “Plan de Implantacion de Cartas de Servicios en la
Administracién en la Ciudad Auténoma de Melilla” y con fecha 22 de octubre de 2010, el “Plan
Priorizacion de Implantacion de Cartas de Servicios en la Ciudad Autonoma de Melilla” (BOME n°
4765, de 16 de noviembre de 2010).

Con la aprobacion del extinto 111 Plan de Calidad y Modernizacién de la Ciudad Autonoma de
Melilla (2012-2015), documento de referencia en materia de innovacién, calidad, transparencia y
mejora de los Servicios Publicos de nuestra Ciudad y conforme al 2° Eje: “Calidad total de los
Servicios”, desde la Direccion General de Administraciones Publicas se fomenta la ampliacion y
actualizacion constante de las Cartas de Servicios, constituyendo un sistema de transparencia de
seguimiento del cumplimiento de los compromisos plasmados en ellas.

Teniendo en cuenta la necesaria adaptacion de los distintos servicios a la estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad, conforme al Acuerdo del Consejo de Gobierno de fecha
30 de septiembre de 2016, relativo a la modificacién del Decreto de distribucion de
competencias entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario num. 17 de 30 de
septiembre de 2016), se hizo necesario la actualizacion de las Cartas de Servicios a la estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad.

2. DATOS GENERALES DE IMPLANTACION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA.

2.1. Cartas por Consejerias.

CONSEJERIA AP%’%'ET:SAS %

ECONOMIA, EMPLEO Y
ADMINISTRACIONES PUBLICAS 10 23,25
BIENESTAR SOCIAL 6 13,95
CULTURA Y FESTEJOS 5 11,62
EDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES 9 20,93
PRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA 5 11,62
SEGURIDAD CIUDADANA 3 6,97
HACIENDA 1 232
COORDINACION Y MEDIO AMBIENTE 4 9,30

TOTAL CARTAS: 43 100




“ . CIUDAD AUTONOMA

< MELILLA

B Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Publicas

DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Administracion Electrénica y Calidad en los Servicios

o
\

CIUDAD AUTONOMA w MELILLA

7%
12%

OECONOMIA, EMPLEO Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS
BBIENESTAR SOCIAL

OCULTURA Y FESTEJOS

OEDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES

WPRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA

OSEGURIDAD CIUDADANA

BHACIENDA

OCOORDINACION Y MEDIO AMBIENTE

2.2. Cronograma.

El cronograma de actuacion de implantacion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de
Melilla ha sido el siguiente:

APROBACION EN :
CARTAS DE SERVICIOS CONSEJO DE PUBL'&?&'EON =
GOBIERNO
1. LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 10-dic-10 03-ene-11
2. TELEFONO 010 (INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO, 10-dic-10 03-ene-11
SERVICIO DE AYUDA EN LINEA).

3. INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 10-dic-10 03-ene-11
4. REGISTRO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA 10-dic-10 03-ene-11
5. TABLON DE EDICTOS DE LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA 10-dic-10 03-ene-11
6. CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES 18-mar-11 28-jun-11
7. SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO 18-mar-11 28-abr-11
8. CENTRO DE DIiA SAN FRANCISCO - COMEDOR SAN FRANCISCO 18-mar-11 28-abr-11
9. LUDOTECAS 18-mar-11 28-abr-11
10. TELEASISTENCIA 18-mar-11 28-abr-11
11. BIBLIOTECA PUBLICA 18-mar-11 28-abr-11
12. INFORMACION JUVENIL 06-may-11 06-jun-11
13. FORMACION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS 30-sep-11 28-oct-11
14. GESTION AYUDAS UNIVERSITARIAS CAM 30-sep-11 28-oct-11
15. PAREJAS DE HECHO 16-may-11 06-jun-11
16. SERVICIO DE PUBLICACION BOME 16-may-11 06-jun-11
17. AREA DEL MAYOR 06-may-11 06-jun-11
18. ESCUELA DE MUSICA Y DANZA 06-may-11 06-jun-11
19. FERIA 16-may-11 6-jun-11
20. ACTOS DE RAMADAN 16-may-11 6-jun-11
21. SERVICIO DE EMERGENCIA 112 30-sep-11 28-oct-11
22. ESCUELA ENSENANZAS ARTISTICAS 30-sep-11 28-oct-11
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23. OFICINA DE INFORMACION TURISTICA 30-sep-11 28-oct-11
24. ESCUELAS INFANTILES 28-oct-11 25-nov-11
25. CASAD 28-oct-11 25-nov-11
26. ACCESO AL EMPLEO PUBLICO 28-oct-11 25-nov-11
27. MERCADOS 28-oct-11 25-nov-11
28. PARQUE DE OCIO Y DEPORTES "EL FUERTE DE ROSTROGORDO" 28-oct-11 25-nov-11
29. CONTROL DE TRAFICO Y COMUNICACIONES 7-feb-12 18-may-12
30. POLICIA LOCAL 20-ene-12 7-feb-12

31. AULAS CULTURALES PARA MAYORES 20-ene-12 7-feb-12

32. ACTIVIDADES NAUTICAS Y EVENTOS DEPORTIVOS 2-abr-12 13-abr-12
33. KURSAAL 16-mar-12 13-abr-12
34. CONTROL INCIDENCIAS VIAS PUBLICAS (MEDIO AMBIENTE) 9-mar-12 23-mar-12
35. GESTION DE PLAYAS 9-mar-12 23-mar-12
36. INSTALACIONES DEPORTIVAS PABELLON JAVIER IMBRODA 7-may-12 18-may-12
37. MUSEOS 02-abr-12 13-abr-12
38. GESTION DE AGUAS 1-jun-12 12-jun-12
39. PARQUES Y JARDINES 1-jun-12 12-jun-12
40. GRANJA ESCUELA GLORIA FUERTES 11-oct-13 25-0ct-13
41. CENTRO DE LA MUJER 16-dic-13 24-dic-13
42. AGENCIA DE EMPLEO Y DESARROLLO LOCAL 08-ago-14 19-ago-14
43. ATENCION AL CONTRIBUYENTE 29-may-15 12-jun-15

3. EVALUACION GLOBAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS.

a) Compromisos e Indicadores Cartas de Servicios.

De la revision y comprobacion del cumplimiento de los compromisos de calidad establecidos
en las Cartas de Servicios aprobadas en Consejo de Gobierno conforme al cronograma de
referencia, se realiza el siguiente estudio por areas, siendo los compromisos genéricos para todas
ellas los siguientes:

« Compromisos Genéricos:

e Amabilidad: Los ciudadanos seran tratados de forma atenta, amable y respetuosa.

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

e VVoluntad de Servicio: Queremos ayudar a los ciudadanos e intentar adelantarnos a sus
demandas, por ello, pretendemos solucionar sus problemas y evitar gestiones innecesarias.

e Rapidez y fiabilidad: Atenderemos a los ciudadanos con la maxima celeridad posible pero
ofreciendo un servicio de confianza.

e Profesionalidad y eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos
personales de los ciudadanos. Se prestara un servicio eficaz suministrando informacion
correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos.
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« Compromisos especificos:

» CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS:

- Registro de la Ciudad Auténoma de Melilla.

- Teléfono 010.

- Red de Oficinas de Informacion y Atencion al Ciudadano.

- Tablon de edictos de la Ciudad Autonoma de melilla.

- Libro de Quejas y Sugerencias.

- Formacion de los empleados Publicos de la Ciudad Auténoma de Melilla.
- Centro de Atencion y servicios administrativos domiciliarios (CASAD).

- Acceso al Empleo Publico.

- Oficina de Informacién Turistica.

- Agencia de Empleo y Desarrollo Local.
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. II"IEEI'ITLA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y ADMINISTRACIONES
PUBLICAS
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2018 DESVIACION
Informes diarios de remision de Remitir la documentacion presentada a los SE REMITE LA
1 REGISTRO PLAZO DE documentos de la oficina de No cumplido primer 6rganos o unidades administrativas DOCUMENTACION
REMISION informacion y atencion al ciudadano y|  semestre 2011 | destinatarias al siguiente dia habil desde de |[EN EL MOMENTO DE|  CUMPLIDO
registro general su presentacion. SU ANOTACION
(MYTAO)
. - Existird como minimo un registro auxiliar en
1 registro auxiliar en cada Consejeria, encuadrado en la Secretaria
N° de registro auxiliares existente en cada Secretaria L ' - Relacion Registros
2 REGISTRO ACCESIBILIDAD cada Consejeria/ n° de Consejerias. Técnica Tecn|(':a'correspond|ente')’/ en cada una de Auxiliares (BOME 5529, CUMPLIDO
las Oficinas de Informacion y Atencion al
. 13/03/2018)
Ciudadano.
PLAN DE
BOME nim. 4793, Que se realizara como minimo 1 Accién FORMACION 2018
3 REGISTRO |PROFESIONALIDAD N° de acciones formativas de 22 de febrero de formativa en la materia (BOME 5525 de 27 CUMPLIDO
2011 febrero 2018): AULA
ABIERTA
El tiempo medio de espera de atencién Atender las llamadas en un tiempo medio de "
1 010 TIEMPO DE ESPERA telefénica. De 20 a 30 segundos espera igual o inferior a 30 segundos <30 CUMPLIDO
Porcentaje de llamadas atendidas en el .
LLAMADAS A : ; o o Responder a las llamadas recibidas en el o
2 010 ATENDIDAS primer intento igual o superior al 90% 90% primer intento en el 90 % de los casos >90 % CUMPLIDO
de todas las llamadas entrantes.
E1 91,26 % de los Que el porcgr]taje de sat_|§faCC|on de usuarios
GRADO Porcentaje de satisfaccion del trato ciudadanos del servicio en relacion con cortesia y
3 010 SATISFACCION/ ! - - amabilidad en el trato serd igual o superior al 99,3% CUMPLIDO
< recibido. consideran que el
CORTESIA 60% (+39,3%)
trato es bueno '
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Ofrecer siempre servicios de informacion
INFORMACION AL Porcentaje de llamadas informando 93% en el acto  |sobre cualquier aspecto o tramite de la CAM 94% en el acto
4 010 sobre cualquier aspecto o trAmite de la[7% teléfono o correo|en el acto. En caso contrario, se solicitara el | 6% teléfono o correo CUMPLIDO
CIUDADANO L . - L P
CAM. electronico teléfono o e-mail para proceder a suministrar, electrénico
la informacion en un plazo de 48 horas.
FORMACION N° de acciones formativas del personal El personal del servicio sera cualificado y <
5 010 ESPECIALIZADA | de atencion telefonica y telematica. 30 horas anuales contara con una formacion minima anual. 1 FORMACION CUMPLIDO
. N° de camparias informativas de 5 Campafias de | Realizar al minimo 2 camparias de difusion N
6 010 DIFUSION distintos aspectos de la CAM. difusion de cualquier aspectos de la CAM 2 CAMPANAS CUMPLIDO
Tiempo medio de espera del ciudadano
% de ciudadanos atendidos en un El tiempo medio de espera del ciudadano, de
1 OIAC TIEMPO DE ESPERAt'empo medio de espera igual o inferior 1,29 acuerdo con el'gestor dg cola estara por 2,21 CUMPLIDO
a 4 minutos debajo de 4 minutos
GRADO a\;ﬁ!ﬁrdgig':ios%%g?: ?j: Talziig(;l:jzsr?a \Valor medio del 4,64 Que el valor medio de
2 OIAC SATISFACCION/ - R 1 |satisfaccion/efectividad sea igual o superior 4,89 CUMPLIDO
en relacion a las explicaciones sobre 5
EFECTIVIDAD L ad (+0.89)
recibidas :
Valor medio obtenido en la encuesta
anual de satisfaccion de la ciudadania [Valor medio del 4,78 Que el valor medio de satisfaccidn/cortesia CUMPLIDO
3 OIAC GRADO en relacion a la amabilidad y cortesia sobre 5 sea igual o superior a 4 4,89 (+0,89)
SATISFACCION/ y g P '
en el trato.
4 OIAC PROFESIONALIDAD Formacidn de los trabajadores. 2 Minimo de 1 accion Formativa anual 2 acciones CUMPLIDO
] Puntos de acceso a informacion a Disponer de 1 punto de acceso a
5 OIAC COMUNICACION | través de internet en las Oficinas de | 1 en cada Oficina informacion a través de internet en cada 1/01AC CUMPLIDO
Informacidn y atencion al ciudadano OIAC
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CALIDAD DEL . . .
6 OIAC SERVICIO Nivel de Ca“dfssgézl del servicio 4,53 sobre 5 Nivel de calidad igual o superior a 4 4,84 CU(EAOPEI;J?O
PRESTADO P :
Dotacion de oficinas con la
7 OIAC ACCESIBILIDAD infraestructura necesaria para acceso a Todas son accesibles Que sean totalmente accesibles TODAS CUMPLIDO
personas con discapacidad.
1 para todas las
NC de personas con conocimiento en Oficinas de Que habra al menos 1 persona con
8 OIAC P ; : Informaciony | conocimiento en lenguaje de signos para las| 1 para todas OIAC CUMPLIDO
ACCESIBILIDAD lenguaje de signos L
Atencion al OIAC
Ciudadano
. . ue el porcentaje de tramitaciones
% de tramitaciones realizadas en las o Q . oo . o CUMPLIDO
9 OIAC TRAMITACIONES Oficinas periféricas 40,54 % reallzada_s en las Of|C|_nas periféricas serd 53,74% (+16,74)
igual o superior al 37%
Tiempo que transcurre desde que se
4 recepciona el edicto/anuncio hasta que| Se publican en el . . - .
1 TABLON TIEMPO se publica en el Tablon a través de la mismo dia de Que se pub_llque_n en un ,plazo igual o Se pupllcan en el mismo
EDICTOS o, - iy S inferior a 1 dia. dia de recepcion CUMPLIDO
comprobacidn de fecha entre Registro recepcion o siguiente
y Aplicacion del Tablon.
Se retiran segun los
< < plazos establgcidos y|  Nos comprometemos a que todos los SE PUBLICA
2 TABLON EXPOSICION AL Plazo de exposicion al publico la aplicacién anuncios/ edictos sean publicados durante el DURANTE EL PLAZO
EDICTOS PUBLICO P P _a aplice P ESTABLECIDO CUMPLIDO
informatica del plazo que se establezca legalmente.
. LEGALMENTE
Tablon lo calcula
. 1 en cada Oficina de| Que exista al menos un punto de acceso a
TABLON Puntos de acceso a traves d.e Internet Informaciény | través de Internet para acceder al Tablon de
3 ACCESIBILIDAD establecidos en las Oficinas de - - - ! 1/ OIAC CUMPLIDO
EDICTOS it it . Atencion al anuncios en las Oficinas de Informacion y
Informacién y Atencidn al Ciudadano. - - ;
Ciudadano Atencion al Ciudadano
TABLON - . - :
4 EDICTOS DISPONIBILIDAD Pagina Web www.melilla.es Disponibilidad 24 horas www.melilla.es CUMPLIDO
. . . 86 Libros/ 9 Existencia de 1 Libro en todas las . -
QUEJAS Y N° de Libros de Quejas y Sugerencias/ L - - . 1 Libro por Consejeria.
1 LQS SUGERENCIAS Consejerias Consejerias Consejerias é/e(;)regna(;]ilesrz?:: autbnomos 87 Libros CUMPLIDO
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5 -
2 LQS QUEJAS Y % de Quejas/ Sugerencias Tramitadas [99,30% Contestadas| Tramitacion 100% Quejas/Sugerencias 951%%({/0 tggmgsag ZZS
SUGERENCIAS por afio 0,70 Sin resolver Presentadas 1970 & CUMPLIDO
4,92% sin resolver
Recibidas las quejas y sugerencias, se
Tiempo medio de Respuesta en la informara al ciudadano, en un plazo no
3 LQS TIEMPO mpo , ~esp . 18,04 dias superior a 20 dias de las actuaciones 13,66 dias CUMPLIDO
Tramitacion de Quejas y sugerencias ' )
realizadas y de las medidas, en su caso,
adoptadas
Informe de la Direccion
] Elaboracion anual del Plan de Plan de Formacion | Elaborar anualmente un Plan de Formaciéon | Gral. AAPP sobre la
1 | FORMACION | DISPONIBILIDAD Formacion FP Plande para todos los empleados publicos de la | aprobacion del Plan de CUMPLIDO
' Formacion FMAP Ciudad Auténoma de Melilla. Formacion FP 2018
(Fecha 22/02/18)
Plan FP- BOME .,
4682, de 29 de enero Planes de Formacién FP
. . Fecha de publicacién del Plan de de 2010 y FMAP 2018 (BOME
2 | FORMACION INFORMACION . . Publicar el plan de formacion en el BOME | 5525, de 27/02/18;y CUMPLIDO
Formacion. Plan FMAP- BOME
BOME 5526 , de
4688, de 19 de 02/03/18)
febrero de 2010
. . Folletos, Dar conocimiento a todos los empleados | Correo electrénico, web
3 | FORMACION DIFUSION Medios de difusion. calendarios, L p Lo
PO publicos del Plan de Formacion. formacion CUMPLIDO
tripticos, web
] NE acciones formativas a través de la Se realizaran anualmente como minimo 25
4 | FORMACION | DISPONIBILIDAD . 19 cursos ONLINE jacciones formativas a través de la plataformal 79 cursos online CUMPLIDO
plataforma online del CEF .
online del CEF
5 | FORMACION | DISPONIBILIDAD N° de plazas totales ofertadas 1.300 PLAZAs | Se ofertaraun minimo de 1.000 plazas de 3.276 CUMPLIDO
cursos de formacion al afio
. . e el valor medio de calidad de la
. GRADO DE Valor medio de calidad en la - Qu' . . - CUMPLIDO
6 | FORMACION SATISEACCION formacion 4,43 sobre 5(*)  |Formacién serd igual g superior a 3,75 sobre 4,44 (+0.69)

10




. CIUDAD AUTONOMA

< MELILLA

o

;
\Y

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas SHRAD ATONEIAS PRI
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Administracion Electrnica y Calidad en los Servicios
o - .
N de correos electronicos r,em_|t|dos al Emitir, durante la ejecucion del Plan de
4 4 mes a los empleados publicos 10 Correos Formacidn, una circular al trimestre a los
7 | FORMACION INFORMACION comunicando la oferta formativa - L . 4 CUMPLIDO
. . electrénicos empleados publicos con la oferta formativa a
durante la ejecucion del Plan de . P -
5 - través del correo electronico corporativo.
ormacion
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
1 CASAD SATISEACCION/ anual de_ §at|sfaccmn (_1(_3 la C|udadanja Sin _evaluar Queel ve_llor medio de_ satisfaccion/cortesia 02 NO CUMPLIDO
- en relacion a la amabilidad y cortesia anteriormente sea igual o superior a 3,5 sobre 5
CORTESIA
en el trato.
Pendiente datos | Que el plazo de alta en el programa sera de
2 CASAD PLAZO ALTA Plazo de alta en el programa CASAD aplicacién un dia habil, siempre que se cumpla los Altaen el programa en ¢l
CASAD - " - o plazo de 1 dia hébil CUMPLIDO
informatica CASAD requisitos exigidos.
. . Que el plazo de respuesta al usuario, una vez
PLAZO RESPUESTA " 1220 de respuesta al usuario de alta en| - Pendiente datos 1= 1 o a1t en el CASAD, informéndole . NO SE PUEDE
3 CASAD el CASAD en la aplicacidn de gestion aplicacion - o L No hubo solicitud de alta|
CASAD . - sobre el tramite solicitado, serd igual o EVALUAR
del programa informatica CASAD e s
inferior a 5 dias habiles.
Que se realizara cualquier tramite
administrativo de carécter ordinario de la
. CAM, exceptuando los expedientes de
4 CASAD TRAMITACION Programa CASAD Programa CASAD contratacion y aquellos que su especificidad Programa CASAD CUMPLIDO
o cualquier otra circunstancia no pueda
realizarse.
Presencial, Que podréa darse de alta en el programa Presencial. telematica
5 CASAD DISPONIBILIDAD Medios de alta en el CASAD telematica y CASAD via presencial, telemética o . y
L . telefonica (010) CUMPLIDO
telefénica (010) telefénica (010)
. . Universalizacidn del servicio para Mayores .
6 CASAD DISPONIBILIDAD Usuarios con acceso al programa 480 Usuarios de 70 afios. 349 Usuarios CUMPLIDO
ELIMINACION DE Accesibilidad universal a los ciudadanos con
7 CASAD LIMITACIONES O Programa del CASAD Programa CASAD | discapacidad con grado igual o superior al Programa CASAD CUMPLIDO
BARRERAS 33 %y limitacion de movilidad.
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. N° de Campafias de difusion CASAD Anualmente, se realizara 1 campafia de S
INFORMACION/ . - o ~ o ey k . . | Coordinacion OIAC 1
8 CASAD DIFUSION Nivel de satlsfacg:lor! ,de la campafia de 1 campafia difusion sobre el servicio CASAD que sera Campaia CUMPLIDO
difusién evaluada
i i ici i 0,
ACCESO rocesosselecivos pubtcacs enfa | . 190% | oilocatorias e 0s procesos selectivos en
1| EMPLEO puLICIDAD | P 5 SEIECTIVOS . 6 publicaciones/ 6 atorias de fos proces v 100% CUMPLIDO
. Web institucional de la Ciudad ) la web institucional de la Ciudad Auténoma
PUBLICO . . convocatorias -
Auténoma de Melilla de Melilla.
Publicacién en tantos por ciento (%) de las
ACCESO Porcentaie de nublicaciones realizadas 100% relaciones provisionales de aspirantes
2 EMPLEO TIEMPO Je de pub'l 6 publicaciones/ 6 | admitidos y excluidos en un plazo méaximo 100%
- en un plazo méximo de dos meses. - S CUMPLIDO
PUBLICO convocatorias | de dos meses, a contar desde la terminacion
del plazo de presentacion de solicitudes.
ACCESO Publicacion de resultados alobales en Pumgﬁg;wein el Informacién via web de resultados globales
3 EMPLEO PUBLICIDAD . ultados g | portal del nimero de personas aprobadas en los 100% CUMPLIDO
. Pagina web institucional. institucional de - .
PUBLICO Melilla correspondientes procesos selectivos.
. . . . Que el nivel de calidad de la Oficina de
1 OFICINA CALIDAD TOTAL | Nivel medio de ca_l [dad de, Ig Oficina Informacidn Turistica serd igual o superior a 4,99 CUMPLIDO
TURISMO de Informacion Turistica 4,80 sobre 5
3,75 sobre 5 (+1,24)
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
OFICINA . anual de satisfaccion de la ciudadania [Valor medio del 4,96| Que el valor medio de satisfaccion/ cortesia CUMPLIDO
2 SATISFACCION/ L o . - : 5
TURISMO en relacion a la amabilidad y cortesia sobre 5 sea igual o superior a 3,75 sobre 5 (+1,25)
CORTESIA
en el trato.
Valor medio obtenido en la encuesta .
OFICINA GRADO . anual de satisfaccion de la ciudadania [Valor medio del 4,85 .. ., Que el'vglor med!o de . CUMPLIDO
3 TURISMO SATISFACCION/ en relacion a las explicaciones sobre 5 satisfaccion/efectividad sea igual o superior 4,99 (+1,24)
EFECTIVIDAD L a 3,75 sobre 5 '
recibidas
- 1 persona. - 1 persona
- N°de personas con conocimiento - Espafiol (mafiana- P ~
de INGLES en horario de tarde) . . . - Espafiol (mafiana-
DISPONIBILIDAD ~ P Que la Oficina de Informacion Turistica tarde).
4 OFICINA IDIOMAS mafiana-tarde en la OIT - Ingles (mafiana- contara siempre con una personacon |- Inglés (mafiana-tarde)
TURISMO - N°de Idiomas que se hablan en la tarde). mp Perso gles = ) CUMPLIDO
. conocimientos de INGLES - Italiano (mafiana o
oIT - Italiano (Tarde) tarde)
- Francés (mafiana o . ~
Francés (mafiana o tarde)
tarde)
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- De lunes a Sabado:
De 10:00 a 14:00
g%ri%'_so 22030 Que se dispondra de un amplio horario de D-e ?g,é%n:ii_ggbﬁggs
OFICINA DISPONIBILIDAD | Horario establecido en la Oficina de ’ ’ atencion al cliente: mafiana y tarde los dias : : '
5 ., L horas. . ! - | De 16:30 a 20:30 horas. CUMPLIDO
TURISMO HORARIOS Informacién turistica Domi laborales y, domingos y festivos, en horario - o
- Domingos y de maniana - Domingos y Festivos:
Festivos: ' De 10:00 a 14:00
De 10:00 a 14:00
horas.
. Presencial Que se dispondra de diferentes vias de Presencial
6 OFICINA COMUNICACION Vias de comunicacion Informacién Telefonica comunicaciér? ara Informacion turistica de Telefénica
TURISMO INFORMACION turistica de Melilla Electrénica P Melilla Electronica CUMPLIDO
Postal Postal
M%ﬁi?aztél}its:(ijzaeieel Guia Turistica de Melilla|
OFICINA INFORMACION/ - - .| Que se dispondré de una Guia Turistica de editada en el 2008
"1 TURISMO DIFUSION Guia editada 202? Z%é‘l’si:]d'fé"sqas' Melilla editada en varios idiomas. | (actualizada en 2012) en| CUMPLIDO
f panol, | gies, los idiomas: espafiol,
rances y aleman. inglés, francés y aleman.
OFICINA NUmero de quejas sobre informacion Informar al ciudadano acerca de la
8 INFORMACION AL |del servicios/numero total de quejas al Siempre programacion de actividades y actos Siempre CUMPLIDO
TURISMO - :
CIUDADANO ano organizados
. Nimero de tramitaciones telematicas a . Mantenimiento del Punto de Asesoramiento
1 ADL INFORMACION través del PAE siempre al Emprendedor (PAE) 22 CUMPLIDO
CALIDAD DEL Nivel medio de calidad de la AEDL . . . .
2 ADL SERVICIO obtenido en la encuesta anual de Sin valor N'VEIi TJZ?'(?SUB g?ilé??gdg;i’&fgls‘ sera 4,30 CUMPLIDO
PRESTADO satisfaccion g P : (+1.05)
Nivel medio de satisfaccion en . . ., .
3 ADL GRADO . relacién con la cortesia del personal de Sin valor Queel vglor medio d? satisfaccion/cortesia 4,69 CUMPLIDO
SATISFACCION/ sea igual o superior a 3,25 sobre 5
CORTESIA la AEDL (+1,44)

13



-~ CIUDAD AUTONOMA

MELILLA 2

\
Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas SHRAD ATONEIAS PRI
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Administracion Electrnica y Calidad en los Servicios

GRADO Nivel medio de satisfaccion en Que el valor medio de
ADL SATISFACCION/ |relacion con la efectividad del servicio Sin valor satisfaccion/efectividad sea igual o superior 4,37 CUMPLIDO
EFECTIVIDAD de la AEDL a 3,25 sobre 5 (+1,12)
ADL ) NUmero de alta de usuarios 82y§7§S§LZTiI§2tg§ Se les dara asesoramiento empresarial a 90 209 asesoramientos
INFORMACION atendidos/NUmero de itinerarios P emoresas usuarios al afio. ' CUMPLIDO
anuales P
NUmero de planes de empresa Proyectos de nueva creacion: Plan de
realizados/NuUmero de viabilidades 3 Proyectos de  |empresa, viabilidad econémica del proyecto n proyectps nueva
DISPONIBILIDAD P - - ’ - o creacion. CUMPLIDO
ADL econdmico-financieras nueva creacion ayudas a la financiacion 3 anuales.
realizadas/NUmero de altas en el IAE
1 Jornada de puertas|  Se llevara a cabo 1 jornada de puertas .
< NUmero de campafias abiertas para abiertas para emprendedores y empresarios Jornada del Dia del
INFORMACION/ _Numero de camp p P prendedores y empr Emprendedor CUMPLIDO
ADL DIFUSION publicitarias/NUmero de eventos emprendedores y sobre emprendimiento en el afio.
empresarios
Concurso de
1 Proyecto de S . Emprendedores dirigidos
| Se dirigira un proyecto formativo en los al del
NUmero de sesiones grupales de autoempleo en autoempleo en centros de formacion dirigido a los alumnos de fa
S centros de formacion : - ~ Universidad de Granada| CUMPLIDO
EFICIENCIA motivacion al autoempleo. a la comunidad educativa en el afio. ”
ADL y de Formacién
Profesional.
- Ponencia “Autoempleo
para mujeres
desempleadas”
1 Proyecto de Un provecto anual diriaido a muieres v/o Consejeria de Educacion,
NUmero de Proyectos de integracion | integracion de la -~ proy . gic ! Y Juventud y Deportes.
. . - - jovenes para su integracion en el mundo -~ - CUMPLIDO
de la mujer y la juventud en el mundo | mujer y juventud en -Ponencia” Inversion y
ADL EFICIENCIA laboral ; S
laboral el mundo laboral financiacion. Ayudas y
subvenciones.” Escuela
de Arte Miguel
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> CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL:

Servicio Atencién Domiciliaria de la Ciudad Auténoma de Melilla (SAD).

Teleasistencia Domiciliaria de la Ciudad Auténoma de Melilla (TAS).
Centros de Servicios Sociales (CSS).

Centro de Dia San Francisco- Comedor Social.

Granja Escuela “Gloria Fuertes”.

Programa de Ludotecas de la Ciudad Auténoma de Melilla.
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Leen

8 CIUDAD AUTONOMA

S MELILLA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2018 DESVIACION

CALIDAD TOTAL Nivel de calidad total del servicio | Valor medio 4,22 sobre | Nivel de calidad igual o superior a 3,8 CUMPLIDO
1 SAD DEL SERVICIO restado 5 sobre 5 4,26 (+0.46)

PRESTADO P : :
PLAZO DE . S . Que el tiempo medio de tramitacion sera NO HAY DATOS
2 SAD TRAMITACION El tiempo de tramitacion 50 dias igual o inferior a 2 meses (MYTAO) NO CUMPLIDO
CALIDAD DEL Valor medio obtenido en la encuesta
3 SAD SERVICIO DE anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio 3,86 sobre | Que el valor medio de satisfaccion sera 448 CUMPLIDO
TAREAS en relacion al servicio de tareas 5 igual o superior a 3,5 sobre 5. ' (+0.98)
DOMESTICAS domésticas
. . .. P Existencia del servicio . . ..
Existencia del servicio de podologia, . . Que se dispondré del servicio de CONTRATO
4 SAD DISPONIBILIDAD Peluqueria y DUE de podol;gsztjgeluquena podologia, Peluqueria y DUE. PRORROGADO CUMPLIDO
N° de Microondas /usuarios Facilitar microondas a todos los usuarios
5 SAD DISPONIBILIDAD solicitantes sin microondas (unidad 100% que no dispongan de microondas del Sl CUMPLIDO
familiar) Servicio de Ayuda a Domicilio
- Comunicacion al usuario de la . . , .,
ATENCION . - . - . . . . Existencia de un teléfono de Atencion e CONTRATO

6 SAD PERSONALIZADA eX|stendc(;?geersir::itglzflgr;(r)nlirgli‘loi:)matlvo Existencia del teléfono Informacion al usuario PRORROGADO CUMPLIDO

16




-~ CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Economia, Empleo y Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS
Administracion Electrénica y Calidad en los Servicios

o
\

CIUDAD AUTONOMA » MELILLA

Normativa reguladora: Prestaciones de

Tener cumplidos 70 afios

Universalizacion del servicio para todos

BOME 4720 de 11 de

TAS DISPONIBLIDAD SETVICIOS a PErsonas mayores, personas y requisitos establecidos los mayores de 70 afios Junio de 2012 CUMPLIDO
con discapacidad y/o dependientes.
CALIDAD TOTAL . . - .
TAS DEL SERviClO | Nivelde Ca"dfgstt;ég' del servicio | Valor med'g 4,36 s0bre | - jivel de calidad igual o superior a 3.8 4,75 CU('}r"Ong)DO
PRESTADO P :
PLAZO DE - S . Que el tiempo medio de tramitacion serd NO CUMPLIDO
TAS TRAMITACION El tiempo de tramitacion 48 dias igual o inferior a 2 meses NO HAY DATOS
Punto 2, Pliegos de
TIEMPO PRESTACION . - 24 horas durante los 365| Ofrecer el servicio durante las 24 horas, prescripciones
TAS DEL SERVICIO Tiempo que se presta el servicio dias del afio durante los 365 dias del afio técnicas que rigen CUMPLIDO
contrato 8/10/2017
TAS TIEMPO RESPUESTA Tiempo medio de res_pu_esta a usuarios 15 segundos Que t_el tlerr]po de regpuegta del servicio al 11,66 CUMPLIDO
del servicio usuario sera igual o inferior a 20 segundos (+8.34)
) Ensefianza y formacion en el uso y Punto 5 Pliegos de
TAS FORMACION N° formaciones/ n® usuarios servicio 100% funcionamiento del equipo instalado al prescripciones técnicas CUMPLIDO

usuario del servicio

contrato 8/10/2017
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CALIDAD TOTAL . . . - - . .

1 css DEL SERVICIO Nivel de callgi(tiazt;gar:el;suarlos con Valogorgfglso ((ie) 3,94 | Que el valor r:jd:r)ig:);eglgo serd igual o 422 CUMPLIDO

PRESTADO P P '

Certificacion del Servicio mediante el e o e

2 CSS CALIDAD DEL Sistema de Gestion de Calidad de la CertlflcaC|c3n renovada Mantener la certificacion Afio Certificacion CUMPLIDO

SERVICIO en el afio 2014 07/09/2018

Norma en 1SO 9001
% obtenido en la encuesta anual de

3 css EFECTIVIDAD saqsfacmon de la m_ut_jadanla'que 86% Que el porcentaje sera igual o superior al 96.7% CUMPLIDO

SERVICIO considera que el servicio ofrecido es 75 % (+21.7)

bueno
% obtenido en la encuesta anual de
: satisfaccion de la ciudadania en 0 Que el porcentaje sera igual o superior al o CUMPLIDO
4 CSS CORTESIA relacion a la amabilidad y cortesia en 91, 6% 80 % 96.1% (+16.1)
el trato.
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacion del Que la media en el plazo de tramitacion NO HAY DATOS
5 CSS TRAMITACION DE | expediente hasta la fecha de registro 41 dias del expediente sera igual o inferior a 3 NO CUMPLIDO
. i (MYTAO)
IMI de salida de la resolucion meses
1 accion formativa anual
6 CSS PROFESIONALIDAD Formacion de los trabajadores en el area de Servicios Minimo de 1 accién Formativa anual 3 acciones formativas CUMPLIDO
Sociales
Programas gestionados por los Centros Mantener los programas gestionados por
7 CSS DISPONIBILIDAD | 09 gestionados po 100 % programas los Centros Sociales. SE MANTIENEN CUMPLIDO
de Servicios Sociales
. . . Proporcionar hasta 400 comidas diarias en CONTRATO
0

8 CSS DISPONIBILIDAD N° de comidas diarias 400 comidas el comedor PRORROGADO CUMPLIDO
9 CSS DISPONIBILIDAD | N° de viajes subvencionados o bonos 560 Bonos/mes Mantener la subvencidn al transporte SE MANTIENE CUMPLIDO
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NIVEL DE CALIDAD Valor medio obtenido en la encuesta
DE LA COMIDA DE . L - ; . Que el nivel medio de calidad de la CUMPLIDO
1 COMEDOR REPARTO COMEDOR anual de_s,atlsfaccmn de_ la ciudadania |Valor medio: 4,1 sobre 5 comida de reparto serd igual o superior a 3 4,08 (+1.08)
en relacion con la comida de reparto
SOCIAL
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD COMEDOR | anual de satisfaccién de la ciudadanta Valor medio: 4,28 sobre | Que el valor medio serd igual o superior a
2 COMEDOR |DEL CENTRO DE DIA en relacion con la Calidad del 5' ! 35 g P 4,93 CUMPLIDO
PARA MAYORES COMEDOR del Centro de Dia para ' (+1.43)
Mayores
CALIDAD DEL Valor medio obtenido en la encuesta
anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio: 4,33 sobre | Que el valor medio sera igual o superior a CUMPLIDO
3 COMEDOR CENTRO DE DIA en relacion con la Calidad del Centro 5 3,75 5 (+1.25)
PARA MAYORES de Dia ' '
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION/ | anual de satisfaccién de la ciudadanfa . Que el valor medio de satisfaccion/cortesial
4 COMEDOR CORTESIA. en relacion a la amabilidad y cortesia Valor r:gg:g gEI 4,95 del reparto de comida del comedor social 4,58 CU('Y'OP;‘;?O
REPARTO COMIDA del PERSONAL de la comida de sera igual o superior a 4 '
DEL COMEDOR SOC. reparto
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION/ anual de satisfaccion de la ciudadania Que el valor medio de cortesia del
CORTESIA EN EL . - . | Valor medio: 4,52 sobre . CUMPLIDO
5 COMEDOR en relacion a la amabilidad y cortesia personal del comedor del Centro de Dia 5
COMEDOR DEL 5 J . (+1)
del PERSONAL del COMEDOR del para Mayores sera igual o superior a 4
CENTRO DE DIA Centro de Dia para Mayores
PARA MAYORES P Y
- . . . . . Existencia de menus personalizados en (BOME 5287, de 17 BOME 5287, de
6 COMEDOR MENU Informe de los dlfgrentes tipos de EX'.S’tenC'a de Varios | rejacién con las caracteristicas propias del|  noviembre de 2015) 17 noviembre de
PERSONALIZADO menus tipos de menus .
usuario Contrato 2015) Contrato
Valor medio obtenido en la encuesta
SEGURIDAD anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio: 4,49 sobre | Que el valor medio sera igual o superior a
! COMEDOR INSTALACIONES en relacion con la Seguridad de las 5 3,50 4,70 CUMPLIDO
Instalaciones (+1.20)
COMEDOR CENTRO N° de comidas diarias en dias ~Hasta 800 co}nidas Proporcionar hasta 900comidas (BOME 5287, de 17 2015) Contrato
8 COMEDOR DE DIA PARA laborables no festivos (comedor social) -Hasta 800 comidas (comedor social) noviembre de 2015)
MAYORES Y -Hasta 100 Centro 'de -Hasta 100 Centro de Dia para Mayores Contrato
COMEDOR SOCIAL )
Dia para Mayores
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DIEESXIIEI'I(ID_ III[))EAD Ne de comidas los 365 dias del afio, Proporcionar hasta} 100 comidas _diarias, (BO.ME 5287, de 17 1BYOn'\(/)|\I/EieSnZ1EZé ((jiz
9 COMEDOR COMIDA USUARIOS festivos incluidos Hasta 100 durante los 365 dias, para usuarios del noviembre de 2015) 2015) Contrato
DEL SAD SAD Contrato
CALIDAD TOTAL Nivel en la encuesta anual de . . . .
1 GRE DEL SERVICIO satisfaccion de la ciudadania con la Valogorgfglso ((i(; 375 | Queel Vasll?rer:}i(:'gg t;tser:odt:)r :%ra igual o 4,98 CU(I:/IlPé_?S:) ©
PRESTADO calidad total del servicio P ' )
Valor obtenido en la encuesta anual de
2 GRE CALIDAD DEL satisfaccion de la ciudadania en Valor medio de 3,75 | Que el valor medio obtenido sera igual o 498 CUMPLIDO
SERVICIO relacién cortesia del personal de la sobre 5 (*) superior a 3,75 sobre 5 ' (+1.23)
Granja.
NGmero de programas orientados a Que dispondra de programas para diversos
3 GRE DISPONIBILIDAD diversos colectivos SIN colectivos (escolares, inmigrantes, 11 CUMPLIDO
desempleados, ..)
4 DISPONIBILIDAD Horario de apertura al piblico 365 diasalafio | 2U€ [ Granja Escuela estara disponible al 100% CUMPLIDO
GRE publico 365 dias al afio
5 GRE ACCESIBILIDAD Numero %‘argaer:is;:da;e” visitas SIN Que se realizaran visitas guiadas 3.256 CUMPLIDO
’ Se dara informacion y publicidad a Que se dard difusion de la Granja Escuela
6 INFORMACION través de la pagina web de la Granja Pagina Web . a bran https://granjamelilla.es/ CUMPLIDO
GRE Escuela a través de una pagina web
Realizacién de Inspecciones Que se realizara como minimo una vez al
7 GRE PROFESIONALIDAD Veterinariz?s 1 al mes mes inspeccidn veterinaria en la Granja 1/ mes CUMPLIDO
Escuela
. . . Que se realizara un catalogo de especies | Tengo unas 40 especies
8 GRE INFORMACION Catélogo de especies de flora 1 de flora de la Granja Escuela catalogadas CUMPLIDO
9 INFORMACION Inventario de animales 1 Que se realizara un inventario de animales 1 CUMPLIDO
GRE actualizado de la Granja Escuela
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Valor medio obtenido en la encuesta
1 LUDOTECA CALIDAD TOTAL |anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio: 4,93 sobre [Que el nivel medio de calidad del servicio 398 NO CUMPLIDO
DEL SERVICIO en relacion con la calidad total del 5 sera igual o superior a 4 sobre 5. ' (-0.02)
Servicio
Valor medio obtenido en la encuesta
GRADO DE anual de satisfaccion en relacion a la |Valor medio: 4,97 sobre | Que el nivel medio sera igual o superior a
2 | LUDOTECA SATISFACCION/ 9 - o Y 4,40 CUMPLIDO
- atencion a hijos recibida por los 5 4 sobre 5.
CORTESIA
educadores
Programa de Educacion y Familia,
3 LUDOTECA | DISPONIBILIDAD establecido en el convenio regulgdor Existencia del programa |Que dispondra de un programa para padres Disponible en todas CUMPLIDO
del Programa suscrito con la Entidad para padres en Ludotecas (Educacion y Familia).
Colaboradora.
Existencia de 3
4 | LUDOTECA | DISPONIBILIDAD N° Ludotecas L“g‘?tecas? Patio Sevilla, o o menos se dispondra de 3 Ludotecas Todas CUMPLIDO
inares y Carretera
Hidim
Existencia de 1 aula de (o
informatica en la Que al menos se contara con 1 aula de 1 Aula de Informatica en
5 LUDOTECA | DISPONIBILIDAD N° de aulas de informatica - - Ly Centro Socieducativo Patiof, CUMPLIDO
Ludoteca de Patio informética -
. Sevilla
Sevilla
. e . Calificaciones 0 :
RENDIMIENTO Registro _de calificaciones trlmgstrales. trimestrales. Que el 50 % de I_os menores que asisten a NO CUMPLIDO
6 LUDOTECA Porcentaje de menores que mejoran en|, , . la Ludoteca mejoran en su rendimiento SIN DATOS
ESCOLAR S Mejora del 76,6 % de los
su rendimiento escolar. menores escolar
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> CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS:

Correo electronico: dgap@melilla.es

Biblioteca publica de la Ciudad Autonoma de Melilla (BBP).

Feria de la Ciudad Autonoma de Melilla.
Aulas Culturales para Mayores.

Museos de las Pefiuelas.

Teatro Kursaal.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS
Ne SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2018 DESVIACION
NIVEL DE CALIDAD| Nivel de calidad total del servicio Valor medio de 4,14 Que el grado de calidad sea igual o
1 BBP TOTAL prestado sobre 5 superior a 3,8 sobre 5 4,01 CUMPLIDO
(+0,21)
GRADO DE
SATISFACCION/CO : P . : e .
2 | me | mmEsiavmaro | Ndesmisondemato | Vloreiogedds |Quedoniodionsiel
RECIBIDO DEL P : P ! (+0.3)
PERSONAL

Existira siempre una sala especial
3 BBP ACCESIBILIDAD Sala adaptada a usuario infantil 1 sala adaptada con mobiliario para usuario 1SALA CUMPLIDO
infantil, personal, decoracion, etc.

4 BBP PROFESIONALIDAD Formacidn de los trabajadores 1 accion formativa anual| Minimo de 1 accion Formativa anual | PLAN FORMACION 2017 | CUMPLIDO

N° Punto de informacion acceso |6 puntos de informacion | Existira 1 punto de informacién OPAC | 6 puntos de informacion de

5 BBP DISPONIBILIDAD OPAC. de acceso. en cada sala acceso CUMPLIDO
. - - . A A- Que permanecera abierto durante el . .
6 BBP DISPONIBILIDAD Horario servicio de biblioteca durante | Horario de 09:00-14:00 verano en el horario establecido por la Ho'rarlo d'e verano: CUMPLIDO
el verano. horas. . 09:00-14:00 horas
unidad responsable
7 BBP DISPONIBILIDAD Existencia de sala d_e audiovisuales 1 sala Existira siempre la dlspor_ubllldad de la 1 SALA CUMPLIDO
(fonoteca y videoteca). sala de fonoteca y videoteca
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8 BBP DISPONIBILIDAD [\CCes0 & Internet a traves de WIF conl po vy ge piblioteca, | o€ dara acceso librealared alos | poy vk ge piblioteca | CUMPLIDO
ordenador portatil del usuario. usuarios de la biblioteca
9 BBP DISPONIBILIDAD Acceso sala de Ipte'rnet a los socios de 10 puestos 'EX|st|ra al menos 7 puestos: de acceso 10 puestos CUMPLIDO
la biblioteca. libre a Internet en la sala de informatica.
o . .
1 FERIA DISPONIBILIDAD N° de eventos celebrados QU_rante la 19 Organizar eventos durar!te la celebracion 18 CUMPLIDO
feria en la Caseta Oficial de la Feria
N° de concursos celebrados en la Feria Reina infantil Ct?onr:/ cr)rﬁ::{i\(/:g szulr;: ?‘igstzlirs]dg‘liiiill\égrso Conursos de reina y rey en
2 FERIA DISPONIBILIDAD de la Ciudad Peque reina tradicionales de la ciudad para fomeriltar sus tres modalidades, CUMPLIDO
4 R P - concurso de mejor caseta de
la participacion ciudadana en las mismas feria
Dispositivo especial de limpieza Existe_ a través de I_a Contar con un dispositivo especial de |, . . .
3 FERIA LIMPIEZA - Consejeria de Medio o - Limpieza diara empresa fcc| CUMPLIDO
durante la feria - limpieza durante la feria
Ambiente
4 FERIA CALIDAD Nivel medio de calidad de la Feria 338 Que el nivel de calidad general de la 3,80 CUMPLIDO
feria igual o superior a 3,5 sobre 5 (+0.30)
5 FERIA SEGURIDAD Nivel medio de seguridad 3,91 Que el nivel de seguridad igual o 4,16 CUMPLIDO
superior a 3,5 sobre 5 (+0.66)
D'i?fg;g!rgad SE:gt(c:)lc(;ge :i?g:rggad Seguridad Ciudadana |Montaje de un puesto de 1° auxilios con Sequridad ciudadana. policia
6 FERIA SEGURIDAD - yP prin Empresa Vigilancia Hospital de Campafia y traslado de 9 - P CUMPLIDO
auxilios durante la celebracion de las ivad ibles herid - local y seguridad privada
Fiestas Privada posibles heridos a Centros Sanitarios
) Punto dellg:‘i(;rmacmn de Informar al ciudadano acerca de la Punto de informacion
7 FERIA INFORMACION Accesos de informacion de la feria Y programacion de las actividades y actos | programas de mano y venta| CUMPLIDO
Programa editado de izad | ia de la Ciudad d d
feria organizados para la Feria de la Ciudal e entradas
1 AULAS NIVEL DE CALIDAD| Nivel de calidad total del servicio | Valor medio 4.96 sobre | Que el grado de calidad sea igual o 465
CULTURALES TOTAL prestado. 5 superior a 4,5 ' CUMPLIDO
(+0.15)
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AULAS CORTESIA TRATO . e -
2 |CULTURALES| RECIBIDODEL | Nivel de satisfaccin del usuario | V0" Medio 4.91 sobre | Que el grado de satisfaccion en relacion 4,57 CUMPLIDO
o 5 con la cortesia sea igual o superior a 4,5
PERSONAL respecto al trato recibido. (+0.07)
AULAS Que el grado de satisfaccidon en relacion
3 CULTURALES PROFESIONALIDAD Nivel de satlsfacc'lon profesionalidad 'Valor medio de 5 sobre 5| con la profesionalidad sea igual o 4,74 CUMPLIDO
trabajadores . (+0.24)
superior a 4,5
NIVEL DE CALIDAD, . . L . Que el nivel de satisfaccion de las
AULAS Nivel medio de valoracion de las | Valor medio 4.96 sobre < . NO CUMPLIDO
4 CULTURALES ACTIVIDADES Actividades Aulas 5 achdaQes organlzad_as por Aulas sea 4,33
igual o superior a 4,5
Dotacion de aulas totalmente AULAS .
5 AULAS _ | ACCESIBILIDAD | accesibles a los Mayores. Ascensores| TOTALMENTE | QUE todas las aulas serdn totalmente si CUMPLIDO
CULTURALES accesibles
y rampas. ACCESIBLES
AULAS NuUmero de eventos realizados al cabo . N ~
6 CULTURALES DISPONIBILIDAD del afio Realizar un evento | Realizacion de 1 evento al cabo del afio 30 CUMPLIDO
] . o http://www.melilla.es
° Ettﬁ.liwww.r?elllla_.es o Folletos en el propio
° m(LSZOOS EN ELPTOPIO 1y Informar de Ia programacion de las museod o
. i6 ivi ivi i i Envio de publicaciones
1 MUSEOS  INFORMACION Informacidn de las actividades del e Envio de cartas acnwdao!es cultura}les y educa}was via |® X p y
Museo postal, via telematica y a través de la cartas CUMPLIDO
* Web del Museo \web o Web del Museo
e Redes sociales del
museo Redes sociales del Museo
Realizar al menos una exposicion
2 MUSEOS DISPONIBILIDAD | N°de visitas guiadas para escolares | SIN DETERMINAR temporal gl_ano, en la que s (_jesarrolle, 11 grupos escolares
como minimo, una visita guiada para CUMPLIDO
escolares
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N° de visitas guiadas al afio a

Realizar, como minimo, 12 visitas
guiadas al afio dirigidas a diferentes

3 MUSEQS DISPONIBILIDAD |entidades o colectivos de la Ciudad de| SIN DETERMINAR idad lecti de la Ciudad d 21264 visitantes CUMPLIDO
Melilla entidades o co ectlv_os e la Ciudad de
Melilla
N° de talleres o actividades culturales Re'alizar, al menos, un tallgr uotra .
4 MUSEOS DISPONIBILIDAD . - SIN DETERMINAR actividad cultural y educativa en el 12 actividades CUMPLIDO
0 educativos realizados .
trimestre
Valorar el grado de satisfaccion de los
GRADO o . . visitantes con respecto a los servicios
5 MUSEOS SATISEACCION Reallz'amon'Qe cuestionario de SIN DETERMINAR que presta el Museo mediante la entrega 4,81 CUMPLIDO
satisfaccion para Museo d . .
e cuestionarios.
Plazo de respuesta a las peticiones de Responder, en un plago_ maximo de una
. . semana, a las peticiones de los
investigadores para consulta de fondos investigadores para consultar los fondos
6 MUSEOQOS DISPONIBILIDAD museisticos y a las solicitudes de SIN DETERMINAR H: P - 5 peticiones: 3dias habiles CUMPLIDO
. - i museisticos y a las solicitudes de acceso
copias del archivo fotogréfico . e
a la biblioteca y a las solicitudes de
copias del archivo fotografico.
Nivel medio de satisfaccion en Que el nivel medio de satisfaccion en
1 KURSAAL NIVEL DE CALIDAD relacién con la calidad del Teatro Valor medio 4,40 relacién con la calidad del Teatro sera 4,59 CUMPLIDO
TOTAL . . (+0.59)
Kursaal igual o superior a 4
Que se dara difusion e informacion de
Agenda cultural de la | todos los eventos culturales a través de .
Agenda cultural Y b institucional |l q ltural lill . Pag. Web
2 KURSAAL NC de ruedas de prensa pagina we mgtltumona a Agenda Cu tura_ (\{vww.me i a.es), asi melilla.es/
DISPONIBILIDAD o (www.melilla.es) como en los distintos medios de ST CUMPLIDO
Publicaciones A, teatrokursaal
comunicacion.
Tiempo transcurrido desde el anuncio Que la venta de entradas se realizara de
3 KURSAAL DISPONIBILIDAD del evento cultural y la venta de 24 horas forma inmediata, una vez anunciado el 24 horas CUMPLIDO
entradas. evento.
4 KURSAAL | DISPONIBILIDAD | N°de entradas a la venta/usuario 6 entradas Cada usuario podra adquirir, como 8 entradas taquille/ CUMPLIDO
maximo, 6 entradas del evento cultural 6 entradas online
26 C/Marqués de los Vélez, 25
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> CONSEJERIA DE EDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES:

- Area del Mayor.

- Escuela de Musica y Danza.

- Escuela de Ensefianzas Artisticas.

- Escuelas Infantiles.

- Centro de la Mujer.

- Instalaciones Deportivas Pabellon Javier Imbroda.

- Actividades Nauticas y Eventos Deportivos.

- Parque de Ocio y Deportes “El Fuerte de Rostrogordo”.
- Oficina de Informacion Juvenil.
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o ViRLiA
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES
N° [ SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2018 DESVIACION
Que se ofertara anualmente un
1 AREA DEL DISPONIBILIDAD Oferta de pla_zas anual para viajes de 700 plazas namero de plazas igual o 860 CUMPLIDO
MAYOR ocio de mayores superior a 400 plazas para
viajes de ocio para mayores
Que se ofertara anualmente un
. ndmero de plazas igual o
AREA DEL Oferta de plazas anual para viajes : 225
2 MAYOR DISPONIBILIDAD balneoterapéuticos para mayores 300 plazas _Superiora 250 p[azgs para CUMPLIDO
viajes balneoterapéuticos para
mayores
. . I nivel medio de calidad
Nivel de calidad en la encuesta de Quee L
3 AREA DEL CALIDAD VIAJE | satisfaccion a usuarios beneficiarios de 4,78 sobre 5 de I,O.S VIajes para mayores 4,60 CUMPLIDO
MAYOR - serd igual o superior a 3,75 (+0,85)
viajes.
sobre 5.
Organizar la Semana del
AREA DEL Programa de la Semana del Mayor y San|Semana del Mayor y San| Mayor y San Valentin con San Valentin 600
4 MAYOR DISPONIBILIDAD Valentin Valentin actividades ltdicas, culturales, Sem. Mayor 3.500 CUMPLIDO
educativas y festivas
Que el grado de satisfaccion en
AREA DEL GRADO DE - . relacién con las actividades de CUMPLIDO
5 MAYOR SATISFACCION Actividades de la Semana del Mayor Sin evaluar la semana del mayor sea igual 4,81 (+1,06)
0 superior a 3,75 sobre 5.
Que el grado de satisfaccion en
6 AREA DEL GRADO DE Acto con motivo de San Valentin Sin evaluar relacion con el evento de San 417 CUMPLIDO
MAYOR SATISFACCION Valentin sea igual o superior a ' (+0,42)
3,75 sobre 5.
28 C/Marqués de los Vélez, 25
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ESCUELA DE Se ofertardn como minimo 375
ENSENANZAS DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 375 plazas plazas para alumnos de nuevo 400 CUMPLIDO
ARTISTICAS ingreso y de continuacion
ESCUELA DE Que se realizard como minimo
ENSENANZAS | DISPONIBILIDAD | N° de cursos que se ofertan en Verano 6 seis Cursos de Verano
ARTISTICAS reIacmnadgs con las artes 8 CUMPLIDO
plasticas
ESCUELA DE Exposicion Final de Realizar una Exposicion de
ENSENANZAS | DISPONIBILIDAD N° Exposiciones Curso en Junio Fin de curso 1 CUMPLIDO
ARTISTICAS '
CALIDAD DE LA
gl\slgglgkﬁztfs ESCUELA DE Nivel medio de calidad total del servicio Valor medio 3,7 sobre 5 Nivel de cz_ilidad igual o 474 CUMPLIDO
ARTISTICAS ENSENANZAS prestado en la Escuela. superior a 3,5
ARTISTICAS (+1,24)
Que el valor medio de
ESCUELA DE . . . - satisfaccion de la
ENSENANZAS [PROFESIONALIDAD Nivel med:co de prgfelslonalldlad de los Valor medio 3,7 sobre 5 profesionalidad de los 487 CUMlPll_ZIDO
ARTISTICAS protesores de fa escuela profesores de la escuela sera ' (+1.12)
igual o superior a 3,75
ESCUELA DE _ _ _ - _ Que_ell valor medio_ d_e_
ENSERANZAS| ACCESIBILIDAD Nivel mgdl_o_ de satisfaccion de la ) satisfaccion de la agc§e3|bllldad CUMPLIDO
ARTISTICAS accesibilidad de la escuela de la escuela sera igual o 4,79 (+1,04)
superior a 3,75
Se ofertardn como minimo 340
ESCUELAS . 340 plazas totales entre |plazas para alumnos de nuevo
INFANTILES DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 0s 3 centros ingreso y de continuidad. 543 CUMPLIDO
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
ESCUELAS SATISFACCION/ anual de satisfaccion en relacion 4 la Valor medio del 4,45 | satisfaccion/ profesionalidad 492 CUMPLIDO
INFANTILES [PROFESIONALIDAD rofesionalidad de profesores sobre 5 profesores sera igual o '
PROFESOR P P superior a 3,85 (+1,07)
CALIDAD Valor medio obtenido en la encuesta . . .
IIIEIIS:CA:\LI{II'EI'ILI'_AIESS ESCUELAS anual de satisfaccion en relacion con la Valor medlg 4,37 sobre Q:;:'gj;?;?ﬁgé%gf:%"?gd 4,92 CU(Il/IlPlL7I;DO
INFANTILES Calidad de las Escuelas Infantiles ! '
Que el valor medio de
ESCUELAS ESTADO Valor medio obtenido en la encuesta |\, e dio 4,28 sobre | . SAsfaccion de las CUMPLIDO
INFANTILES | INSTALACIONES apual de _sausfacmqn en relacion a las 5 mstal'acmnes’ gle las Escuelgs 4,67 (+0,92)
instalaciones (Patio, Aseos y aulas) Infantiles sera igual o superior '
a3,75
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Valor medio obtenido en la encuesta . . Que 'e’I valor mec_i!o de
ESCUELAS - S 2 Valor medio 4,36 sobre | satisfaccion en relacion con la CUMPLIDO
LIMPIEZA CENTRO | anual de satisfaccion en relacion con la S . 4,86
INFANTILES - 5 limpieza de los Centros sera (+1,11)
limpieza de los Centros - :
igual o superior a 3,75
Que se dispondra de una
ESCUELAS . . 10" antes hora entraday| ampliacion de horario 10 10antes de la hora de entrada y
INFANTILES HORARIO Horario de apertura y cierre del centro 15" después hora salida | antes de la hora entrada y 15 15"despues de la salida CUMPLIDO
después de la hora salida
ESCUELAS 1 Cl. Virgen Victoria | ¢ Contara con una persona 11Cc|'| \g;ge:r;ﬁgit:crci)a
DISPONIBILIDAD | Personal con conocimientos sanitarios VI - con conocimientos sanitarios ' CUMPLIDO
INFANTILES 1 CI. San Francisco - 1 CI. Infanta Leonor
en las Escuelas Infantiles 1 01 Josefa Calle
Informacidon, Atencion Se ofreceran servicios de
CENTRO - psicoldgica y juridica, Informacion, Atencién  (Se han ofrecido todos los servicios que
MUJER DISPONIBILIDAD Servicios que se ofrecen promocién y orientacion psicolégica y juridica, se comprometieron CUMPLIDO
laboral Promocion juridica.
Que el nivel medio de calidad
CENTRO ACCESIBILIDAD Nivel de calidad en acce_s,lbllldad al  |Nivel _medlo sera igual o en r_el_acmn con la 4,18 CUMPLIDO
MUJER centro de la mujer superior a 3,75 sobre 5. |  accesibilidad sera igual o (+0,43)
superior a 3,75 sobre 5.
Que el nivel medio de calidad
CENTRO . Nivel de calidad de efectividad de la |[Nivel medio sera igual o|en relacién con la informacion CUMPLIDO
INFORMACION h L _ . P ; 4,45
MUJER informacion del servicio superior a 3,75 sobre 5. |prestada sera igual o superior a (+0,7)
3,75 sobre 5.
Que el nivel medio de calidad
CENTRO  |bROFESIONALIDAD Nivel de calidad de profes_lo_nalldad del |Nivel _medlo sera igual o en relz_icmn con I_a 4,80 CUMPLIDO
MUJER personal del servicio superior a 3,75 sobre 5. | profesionalidad serd igual o (+1,05)
superior a 3,75 sobre 5.
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CENTRO
MUJER
5 INFORMACION

Publicacion BOME distintos convenios para
viajes y plazas de acogida

Publicaciones BOME

Que se convocara un viaje de ocio
y tiempo libre, y de un minimo de
20 plazas de acogida.

- Publicacion en BOME n° 5564 de 13 de
julio de 2018, Programa de Estancias de|
[Tiempo libre para mujeres solas con hijos
cargo.

- Publicacion en BOME 5600 de fecha 16
de noviembre de 2018 convenio de|
colaboracion con Cruz Roja para el
mantenimiento de un centro de acogida con|
16 plazas de mujeres victimas de violencig
de género.

- Publicacion en BOME n° 5565 de 17 de
julio de 2018 de convenio con Federacion
de Mujeres en lgualdad, para garantizar 17,
plazas de acogida para mujeres victimas de
\violencia de género.

-Publicacién en BOME n° 5587 de 2 de
octubre de 2018 de convenio CAM IMIO
para la empleabilidad de mujeres en

situacion de vulnerabilidad social y laboral.

CUMPLIDO
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-Se han realizado distintas charlas y actividades
de sensibilizacién en materia de igualdad y de
prevencion de la violencia de género a distintas
lentidades como:

-Conferencia Recursos y Derechos de las Mujeres
\Victimas de Violencia de Género en Melilla.
-XXVII Cursos Internacionales de verano 2018,
IAtencion y Asistencia a las Victimas de Violencia
de Género , En la Ciudad Auténoma de Melilla.
-Conferencia “ Mujeres que crean .

-Conferencia de Javier Urra " Reglas para la

convivencia ".

- Conferencia de Miguel Lorente = La|
coeducacion como arma preventiva de Ia
\Violencia ™.

-VIl Jornadas multidisciplinares sobre violencia
de género “Sumamos compromisos”..

- Concesion del Premio “Lourdes Carballa 2018”.
- XVII Certamen Encarna Leon.

CENTRO Que se realizardn como minimo |- 111 Carrera de la Muijer por la Igualdad.
6 MUJER INFORMACION Actividades de difusion Charlas, exposiciones, |dos actividades anuales de difusion;- Charlas a distintos colectivos: jévenes, adultos, CUMPLIDO
ponencias. sobre sensibilizacion e igualdad de|deportistas...
género - XVII Concurso “Melilla, Mujer y Arte”.
- IV Certamen de de Redacciéon Juvenil, Clara|
ICampoamor.

-XV Premio de Periodismo y Comunicacion
Carmen Goes.

- IV Marcha Contra la Violencia de Género.

- Teatro en la calle: Viaje por la Igualdad.
-Performance para la prevencion del acoso escolar|
"Ponte en mi lugar "

-Concurso de redes sociales ~ Sumamos
ICompromiso ~

-Proyecto de cortometraje * Me Comprometo .
-Actividad de realidad virtual y taller
coeducativo.

- Colaboracion con la carrera Africana de la|
Legion: AFRICAN@ CORRESPONSABLE.

- Refuerzo escolar para hijos de usuarias en el
Centro D2.

-Talleres ~ Juguetes por la Igualdad .

-Jornadas de formaci6n en coeducacion.
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5% MELILLA
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, JUVENTUD Y
DEPORTES

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2018 DESVIACION
PABELLON

1 DEPORTES CALIDAD TOTAL Nivel medio d_e calidad del Pabell6n 3,91 sobre 5 Queel ,n_lvel medio dg calidad del Pabell6n 434 CUMPLIDO

JAVIER DEL SERVICIO Javier Imbroda Bueno/ Muv bueno: 85.3% serd igual o superior a 3,75 sobre 5.

IMBRODA Y s (+0,59)
PABELLON

2 DEPORTES CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de los aseos Que el nivel de calidad de los aseos del 435 CUMPLIDO

JAVIER del Pabellén 3,87 sobre 5 Pabellon sera igual o superior a 3,75 sobre 5. '

IMBRODA (+0,6)
PABELLON CALIDAD Que el nivel de calidad respecto a la
DEPORTES VIGILANCIA/ Nivel medio de calidad de - . . . A

3 JAVIER SEGURIDAD vigilancial seguridad del recinto 3,88 sobre 5 vigilancia/ segurldad;l%rec;)ntossera igual o 4,88 CUMPLIDO
IMBRODA superior a 3,75 sobre 5. (+1,13)
PABELLON Que las instalaciones del Pabellén
DEPORTES . - _ . dispondran de un punto de atencién al

4 JAVIER DISPONIBILIDAD Punto de atencion al publico Conserjeria del Pabellon publico que se encontrara debidamente Conserjeria Pabellon CUMPLIDO
IMBRODA sefializado.
PABELLON Que se podra hacer uso de la pista
DEPORTES Calendario de uso de la pista . polideportiva por particulares y entidades

S JAVIER DISPONIBILIDAD polideportiva Siempre deportivas bajo peticion y cumpliendo la Calendario 2018 CUMPLIDO
IMBRODA normativa vigente
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PABELLON
DEPORTES o . Que se podra realizar eventos deportivos en
6 JAVIER DISPONIBILIDAD N° de eventos deportivos 3 Campeonatos el Pabellon de Deportes de Melilla 17 campeonatos CUMPLIDO
IMBRODA
ACTIVIDADES . . . Que el Nivel medio de calidad total de la
1 NAUTICAS Y CALIDAD DE LA | Nivel medio de Cal',da(.j total de la 4,11 sobre 5 Semana Nautica seré igual o superior a 3,50 4,67 CUMPLIDO
SEMANA NAUTICA Semana Néautica
E.DEPORT. sobre 5 (+1,17)
ACTIVIDADES CALIDAD DE Nivel medio de calidad total de los Que el Nivel medio de calidad total de los
2 NAUTICAS Y EVENTOS eventos Denortivos 3,42 sobre 5 Eventos Deportivos evaluados sera igual o 4,59 CUMPLIDO
E.DEPORT. DEPORTIVOS P superior a 3,75 sobre 5 (+0,84)
Cinco Talleres
infantiles.
-Dos actividades vela
adaptada.
ACTIVIDADES Realizar como minimo 1 accién Formativa
3 NAUTICAS Y PROFESIONALIDAD Formacién del personal de la 4 acciones formativas R i CUMPLIDO
B para personal de la organizacion de Eventos| -Un curso formacion
E.DEPORT. organizacion de Eventos. -
voluntariado.
- Un curso formacion
personal Comandancia
General Melilla
ACTIVIDADES N° de convocatorias anuales para Que se realizard como minimo una
4 NAUTICAS Y | DISPONIBILIDAD obtencion titulacion nautica de 2 en el afio 2018 convocatoria anual para titulaciones nauticas| Dos convocatorias. CUMPLIDO
E.DEPORT. embarcaciones de recreo. de embarcaciones de recreo.
. . . Que el nivel de calidad del Parque de ocio
1 FRG CALIDAD TOTAL | Nivel m_ed‘l‘o de calidad del Par?,“e 3,86 sobre 5 “Fuerte Rostrogordo” sera igual o superior a 3,51 CUMPLIDO
DEL SERVICIO de ocio “Fuerte Rostrogordo
3,5 sobre 5 (+0,01)
2 FRG CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de los aseos 4,33 sobre 5 Queel mygl de calidad 'de los aseos del 3,10 NO CUMPLIDO
del Parque Parque sera igual o superior a 3,75 sobre 5. (-0,65)
3 FRG CALIDAD Nivel medio de calidad de los 413 sobre 5 Que el nivel de calidad de los vestuarios del 307 NO CUMPLIDO
VESTUARIOS vestuarios del Parque ' Parque sera igual o superior a 3,5 sobre 5 ' (-0,43)
4 FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Cabafias 1 Zona de Cabafias en el | Que se dlspopdra d_e una zona d'e Cabafias | 1 zona de cabafias en el CUMPLIDO
Parque para distintos tipos de actividades parque
.. . C/Marqués de los Vélez, 25
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5 FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Pistas deportivas 2 Pistas Polideportivas Que se dlspondl('jaeddeelscl)srttzss para la practica 3 pistas polideportivas CUMPLIDO
OF.INF. L . Publicacion BOME 2° | Ofertar plazas para campamentos juveniles o
1 JUVENIL DISPONIBILIDAD Publicacion de la convocatoria trimestre de julio y agosto Bo'\lﬂgE/o%/ggf;' de CUMPLIDO
. o . Gran Movida, Color Run
2 | joveniL | DISPONIBILIDAD |Namero de eventos juveniles de ocio| SR en | R e et ane, | |Festival, Espacio Joven, | ¢y 15
] : Feria de Emprendimiento,
Joven, San Silvestre
OF.INF. Convocatoria de plazas. 18 plazas en campos de | Ofertar como minimo 10 plazas en campos BOME n° 5550, de
3 JUVENIL DISPONIBILIDAD NUmero de plazas. trabajo de trabajo para jovenes entre 18 y 30 afios. 25/05/2018 CUMPLIDO
OF INE NUmero de carnets expedidos en el 3.359 Carnets totales Expedir carnets en el momento de la so?ii?ti é:eimztes (/:L?n?:lsfen
4 R EFECTIVIDAD momento de la solicitud. 3. 359 solicitudes que solicitud, siempre que cumplan los - 4 P CUMPLIDO
JUVENIL N° solicitudes cumplen requisitos cumplen requisitos requisitos requisitos (Datos a fecha
P q P 4 4 16 de enero de 2018)
0
5 OF.INF. FORMACION Convocatoria de cursos de Monitores| BOI\/Illi/r(1)3;117198 de Organizar como minimo un curso de BOME n° 5554, de CUMPLIDO
JUVENIL de Ocio y Tiempo Libre Monitores de ocio y tiempo libre anualmente 08/06/2018
Programas de Gestion de los programas juveniles:
OF.INF. . . RO . - Emancipacion Juvenil Gestion de los programas
6 JUVENIL DISPONIBILIDAD Programas juveniles Emancipacion Juvgrjll y ~ Juventud en Accién juveniles: CUMPLIDO
Juventud en Accion L ]
- Emancipacion Juvenil
GRADO Que el grado de satisfaccion en relacién con
OF.INF. SATISFACCION - . - . grad : - CUMPLIDO
7 Satisfaccion trato monitores Sin evaluar eventos juveniles realizados en la Gran 4,68
JUVENIL TRATO Movida sea igual o superior a 4 sobre 5 (+0.68)
MONITORES 9 P
35 C/Marqués de los Vélez, 25
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ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 900 plazas para
MUSICAY DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 1.100 alumnos - plazas par 1.015 alumnos CUMPLIDO
DANZA alumnos de nuevo ingreso y de continuacion
ESCUELA DE NC de cursos aue se ofertan en Que se realizard como minimo cuatro Cursos
MUSICA Y DISPONIBILIDAD g 8 CURSOS de Verano relacionados con la musica y el 7 cursos
Verano - CUMPLIDO
DANZA baile.
ESCUELA DE - - . - . . . -
MUSICAY | DISPONIBILIDAD NC de Eestivales al afio 1 Fesza_I final de curso: 1|  Realizar un F(Ies'_uval Fin de Curso para 2 Festivales Musica CUMPLIDO
DANZA de masica y 3 de danza Mdsica y Danza 3 Festivales Danza
ESCUELA DE | CALIDAD DE LA - . .
MUSICA Y ESCUELA DE ':é\rlsilcriged:gsgaed%aggflig E;?JSZI Valor medio 4,5 sobre 5 Nivel de calidad igual o superior a 3,75 4,83 CU(I:/IlP(I)_E:;Z)O
DANZA MUSICA Y DANZA P '
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> CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y SANIDAD:

- Becas Universitarias de la Ciudad Autébnoma de Melilla.

- Registro de Parejas de Hecho.

- Servicio de publicacion del Boletin Oficial de Melilla.
- Mercados.

- Actos de Ramadan.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2018 DESVIACION
Que se publicara como minimo el
1 BOME DISPONIBILIDAD Fecha Publicacion BOME Martes- viernes BOME en la web institucional dos veces Martes-Viernes CUMPLIDO
por semana
Que se pondra a disposicion del usuario
Boletines existentes en el Todos los BOMEs desde el | que lo solicite el BOME en formato
2 BOME DISPONIBILIDAD negociado de Boletin. afio 1993 papel de los 18 Gltimos afios en el Todos los FOMES desde el CUMPLIDO
: . afio 1993
Negociado de Boletin
N° de Quejas presentadas servicio N° Quejas respecto al BOME no
3 BOME DISPONIBILIDAD - 0 superaré el 3 % del numero total de 0 CUMPLIDO
BOME/Quejas totales quejas
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacion para
TRAMITACION  [Tiempo medio de tramitacion de la . la suscripcion al BOME sera . .
4 BOME SUSCRIPCION AL suscripcion al BOME Inmediato INMEDIATO, siempre que se cumpla El mismo dia CUMPLIDO
BOME los requisitos
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacion de
TRAMITACION Tiempo medio de publicacién en . S P .
5 BOME PUBLICACIONES el BOME 15 dias publlcacm_n en_el BOMI% sera igual o 3 dias CUMPLIDO
inferior a 15 dias.
BOME
6 BOME DISPONIBILIDAD Publicacién en web www. melilla.es Se publicara el mismo dia de su edicion www.melilla.es CUMPLIDO
7 BOME DISPONIBILIDAD  |Fecha de disponibilidad de BOME Publlcacmq BOME desde el |Estara dlsponlble’er'l la wep el BOME de| BOME desde abril del 2003 CUMPLIDO
afio 2003 los 9 Gltimos afios hasta la fecha actual
Puntos de informacion existentes |1 Punto de Informacién en la|Poder Consultar el BOME de los tltimos| 1 Punto de Informacién en
8 BOME DISPONIBILIDAD en la red de oficinas Red de OIAC 9 afios en la red de OIACS Red de OIAC CUMPLIDO
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Existencia de Precios y ; d l0s ciudad f . ia de pi
) _ _ | cantidades de mercancias en Ofrecer datos a los ciudadanos re erente Existencia de pizarras y
1 | MERCADOS INFORMACION Listados de Precios y mercancias Mercados a los precios y cantidades de mercancias| tablillas expositoras de CUMPLIDO
en los Mercados de la Ciudad. precios
Valor medio obtenido en la
Que e vl i e
2 | MERCADOS SATISFACCION/ - . Valor medio del 3,94 sobre 5| satisfaccion/cortesia del personal sera 4,98
F amabilidad y cortesia del personal - . CUMPLIDO
CORTESIA igual o superior a 3,75
de Mercados.
Plan de formacion MAP,
3 | MERCADOS |PROFESIONALIDAD | Formacion de los trabajadores 1 accion formativa anual Minimo de 1 accién Formativa anual | 2018 (BOME 5526 de 2 de
CUMPLIDO
marzo de 2018)
Valor medio obtenido en la
encuesta anual de satisfaccion de - . L
4 | MERCADOS CALIDAD DEL la ciudadania en relacion con la 3,82 sobre 5 Nivel de calidad del_ Mercado sera igual 4,94 CUMPLIDO
MERCADO - 0 superior a 3,5 (+1,44)
calidad total del Mercado
N° de personas con conocimientos Que habra una persona como minimo
5 | MERCADOS ACCESIBILIDAD P - 2 personas con conocimientos en la lengua 5 PERSONAS CUMPLIDO
en la lengua tamazhig -
tamazhig para todos los mercados.
Valor medio obtenido en la
encuesta anual de satisfaccion de . A
6 | MERCADOS |LIMPIEZA MERCADO|  la ciudadania en relacion a la 3,76 sobre 5 Que el valor medio de limpieza de 4,96 CUMPLIDO
L Mercados sera igual o superior a 3,5 (+1,46)
Limpieza de Mercados
Valor medio obtenido en la
encuesta anual de satisfaccion de Que el valor medio de la higiene de los
7 MERCADOS HIGIENE PUESTOS la ciudadania en relacion a la 3,81 sobre 5 puestos de Mercados serda igual o 4,96 CUMPLIDO
MERCADO I h (+1,46)
Higiene de los puestos de superior a 3,5
Mercados.
Valor medio obtenido en la Que el valor medio de la seguridad/
SEGURIDAD/ encuesta anual de satisfaccion de L . b CUMPLIDO
8 | MERCADOS VIGILANCIA |a ciudadania en relacion con la 4,18 sobre 5 vigilancia de Me_rcados serd igual o 4,84 (+1,34)
- . . superior a 3,5
seguridad/ vigilancia de Mercados.
. Que el n° de quejas respecto al Registro
, 0
1 PAREJAS DE INFORMACION N Quej_as_ preientadas respecto al 0 de Parejas de Hecho no superara el 3 % 0 CUMPLIDO
HECHO servicio/N° total de quejas . -
del nimero total de quejas
. . 39 C/Marqués de los Vélez, 25
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Plazo medio de tramitacion Que las inscripciones en el Registro de
PAREJAS DE PLAZO - A . . . o . .
2 HECHO TRAMITACION expedleptes de inscripciones en el Altas y bajas 15 dias Parejas dg hecho'se re_allzaran enun Altas y bajas 15 dias CUMPLIDO
Registro Parejas de Hecho plazo igual o inferior a 1 mes
PAREJAS DE PLAZO S . . Realizar las inscripciones marginales en .
3 HECHO TRAMITACION Plazo de inscripciones marginales 2 dias Una semana 2 dias CUMPLIDO
PAREJAS DE CALIDAD DEL Nivel de Calidad Total del Que el nivel de calidad del Servicio serd CUMPLIDO
4 HECHO SERVICIO Servicio Prestado igual o superior a 4 4,92 (+0,42)
PRESTADO g P '
GRADO DE Valor medio obtenido en la Que el valor medio de
5 PAﬁEJC'?‘_'SODE EFECTIVIDAD DEL | encuesta anual de satisfaccion/ satisfaccion/eficiencia sea igual o 4,95 CU(I\SI;I;DO
SERVICIO eficiencia del servicio recibido superior a 4 '
GRADO DE - S Que el porcentaje en la rapidez de
6 PAEEJC,?_'SODE EFICIENCIA DEL Rapidez eSnOII?C:;Leén;;tamon de tramitacién de solicitudes sea igual o 4,85 CU('\QZI;DO
SERVICIO superior a 4 '
BECAS Fecha Publicaciéon Convocatoria
1 UNIVERS DISPONIBILIDAD Ayudas Matriculas Universitarias| BOME 4.863, de 25 de Publicar la convocatoria durante el
CAM ' y acceso para Mayores de 25 'Y 45 Octubre de 2011 Gltimo trimestre del afio BOME 5506 DE 22/12/2017) CUMPLIDO
afios
BECAS Que la convocatoria y la documentacion SI EN SEDE
2 UN(I:XEARS. DISPONIBILIDAD Disponibilidad en la WEB www.melilla.es anexaqa ?'Stte gllspc;r(ljlbll\e;leln'ltlel portal ELECTRONICA Y CUMPLIDO
institucional de Melilla PORTAL WEB.
BECAS N° de quejas presentadas respecto N° Quejas respecto a las Ayudas
3 UNIVERS. DISPONIBILIDAD |a la informacién del servicio/n® de 0 Universitarias no superara el 5 % del
: . ; 0 CUMPLIDO
CAM quejas totales numero total de quejas
BECAS Que esté disponible el inicio de la Que se podra presentar la solicitud SI, A TR'AVES SEDE
4 UNIVERS. DISPONIBILIDAD |tramitacion electronica a través de|  Carpeta del ciudadano electrénica a través de la web ELECTRONICA DE LA CUMPLIDO
CAM la web institucional de Melilla institucional de Melilla CAM
BECAS Convocatoria anual de ayudas Que se convocara anualmente ayudas Sl, ACUERDO CONSEJO
5 UNIVERS. DISPONIBILIDAD universitarias Y Una vez al afio universitarias y DE GOBIERNO 15/12/2017) CUMPLIDO
CAM IMPORTE:1.000.000€
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-Concurso de dibujo(29 dias)
-Campeonato de fltbol

=4 Conciertos_. -Campeonato de tenis

= 2 Conferencias/mesas -Campeonato de véley
redondas. -Campeonato de pesca

" 2 Rupturas de ayuno. -Campeonato de basket

"2 Degu§ta9|0nes -Campeonato FIFA 18

. astronémicas. . .
, N° de eventos gratuitos celebrados |, o cantiles, OT0aNIZar eventos de entrada libre para(Campeonato JUST DANCE
1 RAMADAN | DISPONIBILIDAD durante los Actos de Ramadan 2 Concursos infantiles. conocer la cultura bereber -Ramadan_en tu barrio: _ CUMPLIDO

" 3 torneos. Papiroflexia, Globoflexia,

= 1 exposicidn artesania Hinchables, torneo
y joyas be'reber. \videojuegos: Cabrerizas, Las

" 3 proyecciones de Palmeras, El Real y Tiro
pelicula. Nacional

= 1 obra de teatro. Taller de artesania en el

Mercado central: los cuatro
sabados de Ramadan

Difusion a través de la
prensa local, radio local, y

) ] Programa de Actos de Informar al ciudadano acerca de la web institucional.
2 RAMADAN INFORMACION Medios de difusion Ramadan programacion de las actividades y actos [Pagina web del Instituto asi CUMPLIDO
organizados para Ramadan como Twitter, Facebook,
\Vimeo y Youtube tripticos,
carteles ...
Correo electrénico: dgap@melilla.es “ #:roalqu;ssge JS; stl:z, §15
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> CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA:

- Control de Tréafico y Comunicaciones 092.

- Atencion Telefonica y Coordinacion de emergencias 112.

- Policia Local.
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S VETTR
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA

Ne SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso Valor 2018 DESVIACION
LLAMADAS . . . .

1 | ACE-112 | ATENDIDAS POR | Porcentaje de "Zm:g?o‘r‘“e atienden por 98,79 % EO' ngj%rfsgfé"iaT:ldjssjtir;i:?ﬁ ggro/e' 84,28% CUMPLIDO
OPERADOR P P g P 0 (+4.28%)
e e

2 ACE-112 LLAMADAS DE D'Spomb'“d,ad del sistema gestor en Siempre punto de Melilla, desde fijo 0 movil, TODAS
URGENCIAY computo anual . : CUMPLIDO

durante las 24 horas del dia, los 365 dias
EMERGENCIA L
del afio, sin coste alguno.
RECEPCION Instruccion Técnica que define la Instruccion establecida en

3 ACE-112 LLAMADAS DE metodologia del servici% de atencién y el Procedimiento del Atender las ”.a".‘adas recibidas_ seg(n los TODAS

URGENCIAY coordinacién de emeraencias 112 servicio 112 procedimientos establecidos CUMPLIDO
EMERGENCIA g

4 ACE-112 SATISFACCION Nivel de satlsfa(_:c_lon en relacion con el Sin e_stablecer Que el nivel d_e satisfaccion sera igual o 3,88 CUMPLIDO

servicio del 112 anteriormente superior al 3,5 sobre 5 (+0,38)

5 | ACE-112 | EFECTIVIDAD Nivel de efectividad del servicio Sin establecer Que el nivel de efectividad sera igual o 373 CUMPLIDO

anteriormente superior al 3,5 sobre 5 (+0,23)

6 ACE-112 CORTESIA Nivel de cortesia Sin e_stablecer Que e'l nivel de cor'te5|a del personal sera 4,09 CUMPLIDO

anteriormente igual o superior al 3,5 sobre 5 (+0,59)
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Que el nimero de Ilamadas atendidas con
1 092 DISPONIBILIDAD Porcentaje de llamadas atendidas 91,37 % respecto a las recibidas sea igual o superior] 95,21% CUMPLIDO
al 80% (+15,21%)
Atender las llamadas de emergencia o de
2 092 DISPONIBILIDAD | Disponibilidad del sistema gestor en cualquier naturaleza que se producen en Siempre
cémputo anual Siempre cualquier punto de Melilla, durante las 24 P CUMPLIDO
horas del dia, todos los dias del afio.
Que la asignacion de servicios y recursos
- Programa de Gestion se realizara de forma inmediata, conforme Programa de Gestién
3 092 DISPONIBILIDAD - Cuadrante dia Inmediatamente a la disponibilidad y en base a los Cuadrante dia CUMPLIDO
requisitos establecidos por la Jefatura de
Policia Local.
Aplicar una vigilancia especifica en areas
4 092 DISPONIBILIDAD - Programa gestion de camaras Siempre donde se observen incidencias detectadas a Siempre CUMPLIDO
través de las cAmaras
% de demandas recibidas por el Atender las demandas de la ciudadania de
1 POLICIA DISPONIBILIDAD |ciudadano a los Policias Locales en via la forma mas inmediata posible en un tanto 90,75% CUMPLIDO
LOCAL e - - - - (+0,75)
publica. por ciento igual o superior al 90%.
L Plan de Formacion
. Plan de Formacion especifica para los qun_ de Formacmn_ . . - especifica para la
POLICIA FORMACION - ) especifica para la Policia| Establecer una formacion especifica para L
2 Policias Locales, asi como el Plan - - Policia Local de la
LOCAL - Local de la Ciudad la Policia Local. - X CUMPLIDO
General de Formacion CAM. . - Ciudad Autdnoma de
Autonoma de Melilla Melilla
Atender en materia de seguridad,
asignando recursos a la incidencia de
Atencién desde la recepcion del aviso forma inmediata dependiendo de la
3 POLICIA EFECTIVIDAD por la Poll'c[a Local hasta la asignacion De manera inmediata dlspombl_l!dad del servicio desde su Inmediata CUMPLIDO
LOCAL del servicio por parte del centro de recepcion por la Policia Local,
control. movilizando los recursos necesarios y
ofreciendo informacion sobre tramites que
hay que seguir.
- Planificacion turnos:
4 POLICIA DISPONIBILIDAD Planificacién anual de turnos Servicio ,24 horas~, todos Servicio 24 horas, todos los dias del afio Servicio 24 horas,
LOCAL los dias del afio. todos los dias del afio CUMPLIDO
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Dar cobertura a los actos publicos y
, . eventos de gran afluencia de publico,
5 POLICIA DISPONIBILIDAD NAmero de operativos de_sarrollz,idqs de No contempla garantizando la seguridad y minimizando 74 CUMPLIDO
LOCAL eventos de gran afluencia de publico. - - .
las molestias a la ciudadania en la
celebracién de estos eventos.
. Realizar como minimo 150 actuaciones de
4]
6 | POLICIA | bsponiBiLIDAD | 7 de actuaciones de fomento de la fomento de la educacion vial a colectivos 254 CUMPLIDO
LOCAL educacion vial llevados al cabo del afio. 160 :
determinados.
7 POLICIA DISPONIBILIDAD Numero total de horas de patrullas 41.000 horas /afio Realizar un minimo de 41.000 horas 41832 CUMPLIDO
LOCAL anuales anuales de patrullas. (+832)
POLICIA . ~ Atender todas las llamadas al 092 de
8 LOCAL DISPONIBILIDAD |Numero total de llamadas al 092 al afio. 3.500 llamadas forma inmediata y un trato adecuado 10.185 CUMPLIDO
.. . C/Marqués de los Vélez, 25
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> CONSEJERIA DE HACIENDA:

- Atencion al Contribuyente.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso Valor 2018 DESVIACION
INFORMACION AL Atencioén en la Red de Oficinas de . Atencion en materia tributaria en la SE OFRECE
! GTR CIUDADANO Informacion y Atencion al Ciudadano en SE OFRECE ATENCION Red de Oficinas de Informacion y ATENCION CUMPLIDO
materia tributaria. Atencion al Ciudadano.
INFORMACION AL | Atencién en el Teléfono de Informacion . Atencion en materia tributaria en el SE OFRECE
2 GTR CIUDADANO y Atencion al Ciudadano 010 en materia SE OFRECE ATENCION Teléfono de Informacidn y Atencién al ATENCION CUMPLIDO
tributaria. Ciudadano 010.
PUBLICADO BOME . N
. Publicar el Calendario Fiscal en el PUBLICADO BOME
0
3 GTR INFORMACION Elaboracion de un Calendario Fiscal. N°5172 DE 10 DE BOME antes del 15 de diciembre del | 5594 DE 26/10/2018 CUMPLIDO
OCTUBRE DE 2014 N .
ejercicio anterior.
. S El tiempo maximo de espera 'y
4 GTR TIEMPODE | El tiempo de espera y atencion (tiempo 11:50 atencién en la Oficina de Atencion al 1050 CUMPLIDO
ESPERA total) en la Oficina de Atencion al . .
. Contribuyente no superara los 15
Contribuyente. .
minutos.
Que el valor de satisfaccién del
5 GTR SATISFACCION | Evaluacion del Nivel de Calidad del 3,87 Servicio de Atencion al Contribuyente 4,78 CUMPLIDO
Servici no va a ser inferior a 3,50 sobre 5 de (+1.28)
ervicio . . S
media en encuesta de satisfaccion.
L, El grado de satisfaccion de la
Encuesta de evaluacion del grado de et - L . CUMPLIDO
6 GTR SATISFACCION satisfaccion de la accesibilidad a las 4,40 accesibilidad a la instalacion debera 473 (+1.23)
. - llegar al 3,50 sobre 5.
instalaciones.
.. . C/Marqués de los Vélez, 25
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7 GTR SATISFACCION | Encuesta de evaluacion de la cortesia en 3,95 Mantener el grado de satisfaccion en la 4,82 CLj(Tlpé‘ZI;D ©
la prestacion del servicio. cortesia en un 3,50 sobre 5. '
Esta establecido en el
) La normativa de la Ciudad Auténomade| SE INCLUYE EN LA Art. 74 de la Ordenanza
8 GTR BONIFICACION |Melilla que regula la reduccion en un 5%| ORDENANZA FISCAL | Bonificacion de un 5% en los recibos | Fiscal General de la CUMPLIDO
en los recibos que se hayan domiciliado. | GENERAL DE LA CAM que se domicilien. CAM
9 GTR QUEJAS ¥ Numero de quejas y sugerencias 10 Menos de 20 quejas y sugerencias al 5 CUMPLIDO
SUGERENCIAS ™
presentadas. afio.
7 Cajeros del Sistema Automatizados
10 GTR | DISPONIBILIDAD | Cajeros del Sistema Automatizados de 7 CAJEROS _ de Pagos a disposicion de los 3 CAJEROS NO CUMPLIDO
- L . ciudadanos en las distintas Oficinas de
Pagos a disposicion de los Ciudadanos. i
Atencidn.
.. . C/Marqués de los Vélez, 25
Correo electrénico: dgap@melilla.es 48 ‘”no_l:-q 052 97 61 31
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> CONSEJERIA DE COORDINACION Y MEDIO AMBIENTE:

- Gestion de Aguas.

- Gestion de Playas.

- Incidencias en la via publica.
- Parques y Jardines.

Correo electronico: dgap@melilla.es
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso Valor 2018 DESVIACION
GESTION DE . . Se atenderan los avisos de averia de aguas .
1 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias potables en un plazo méximo de 2 das. 2 dias CUMPLIDO
GESTION DE . . Se atenderan los avisos de averia de aguas .
2 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias residuales en un plazo maximo de 2 dias. 2 dias CUMPLIDO
. . Comprobaremos el contador de su
GESTION DE Plazo medio de comprobacion de vivienda en un plazo maximo de 3 dias
3 EFECTIVIDAD contadores 3 dias laborables e . 3 dias laborales CUMPLIDO
AGUAS laborables, a partir de la recepcion de su
revision.
GESTION DE Ante una nueva solicitud de acometida de
4 EFECTIVIDAD Plazo medio de remision de informe 10 dias alcantarillado, se remitira el informe de 10 dias CUMPLIDO
AGUAS S (- .
viabilidad en un plazo maximo de 10 dias
. . - A que se realice lectura del equipo de
5 GESTION DE CONTROL Plazo medio de Iec'gura del equipo de 3 meses medida que controla el suministro con una 3 meses CUMPLIDO
AGUAS medida - .
frecuencia no superior a 3 meses
GESTION DE Numero de controles analiticos al afio Se realizaran controles analiticos diarios
6 CONTROL durante todo el afio, para garantizar y 5819 CUMPLIDO
AGUAS 5.500 . -
controlar la calidad del agua suministrada.

Correo electronico: dgap@melilla.es
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< . ~ Que se realizara diariamente un control de
GESTION DE CONTROL Ndmero de controles al afio 2.241 analiticas la calidad del agua de las Fuentes publicas 2268 CUMPLIDO
AGUAS A ;
distribuidas por la Ciudad.
INCIDENCIAS EEICACIA traFr’r(])irtfizrgsjdeu(:Znﬁzr(iﬁstr?rzgsattr)sjO el Porcentajes de partes  |Atender eficazmente las érdenes de trabajo|
VIA PUBLICA semestre y tramitados. 100% por encima del 80% 93% CUMPLIDO
INCIDENCIAS Ordenes de trabajo muy urgentes _ Atender las érdenes de trabajo muy
ViA PUBLICA EFICACIA al trimestre atendidos antes de 48 Sin datos urgentes en un plazo de 48 horas por 64% CUMPLIDO
horas. encima del 30%
Ordenes de trabajo urgentes al . . -
INCIDENCIAS EFICACIA trimestre atendidos antes de una Sin datos urpétr?tr;gegnlaesl olrgfg?eduengaszﬁ]qgna
VIiA PUBLICA semana. g P 47% CUMPLIDO
por encima del 30%
i Atender las 6rdenes de trabajo que no
INCIDENCIAS Ordenes de trabajo no urgentes Sin datos b ;
ViA PUBLICA EFICACIA atendidas al trimestre antes de un ! tengan carécter de urgencia en el 25% CUMPLIDO
mes. plazo de 1 mes por encima del 30%
. 547elementos reparados | Se reparardn o renovaran, al menos el 30
INCIDENCIAS DISPONIBILIDAD Porcentaje de e:Iementos !’e_pa_radOS/y ° respectos a 1.647 partes en| % de elementos de mobiliario urbano al o
VIA PUBLICA renovados al afio en mobiliario urbano ~ 70% CUMPLIDO
total del 2011 (33 %) afio.
INCIDENCIAS CONTROL NUmero de inspecciones realizadas %cl::?crz)gg%lg rll\slig%r Sgn;eaelé(z:gg?] eclir;ula:sm ?r:]s,tfaf;%rgc;lgml’??ciga
VIiA PUBLICA . inspecct 2 1608 € ! inspeccl ' lones publi 432 CUMPLIDO
Ambiente de su competencia.
CARPETA DEL
INCIDENCIAS | DISPONIBILIDAD Carpeta del ciudadano en la web Existencia carpeta del se poggﬁl;;etsfarvgg :jgcllgig?ﬁfzgf via (tCelltléJfE))rﬁ)D(ﬁ)’;lrgo
VIA PUBLICA institucional de la Ciudad de Melilla ciudadano P . P ol CUMPLIDO
ciudadano electrénico y
solicitud por escrito)
. Se repararan o renovaran, al menos el 70
INCIDENCIAS Porcentaje de elementos reparados/y o . o g . o
ViA PUBLICA DISPONIBILIDAD renovados al afio en Edificios Pablicos Sin datos % de elementos er;rI]EOdlflcms Publicos al 82% CUMPLIDO

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
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Se realizaran como minimo 4 plantaciones
. de plantas anuales en flor en las zonas
PARQUES Y N° de plantaciones anual - -
1 JARDINES EFICACIA 3-4 destinadas aello y Igs que sean necesarias 45 CUMPLIDO
para mantener su maximo estado de color
durante las diferentes estaciones del afio.
PARQUES Y . Se realizara como minimo 1 poda al afio
2| JARDINES EFICACIA Numero de podas anual ! en la Ciudad. 1 CUMPLIDO
Frecuencia o porcentaje de actividades La frecuencia de riego en los meses de
3 PARQUES ¥ EFICACIA de riego realizadas frente a Diaria meses junio/julio y | junio, julio y agost_o,_ sera d'?‘”a sa!vq fin Diaria meses Junio / CUMPLIDO
JARDINES e agosto de semana o condiciones climatoldgicas :
planificadas Julio y Agosto
desfavorables.
Limpieza: Lunes a
. A L . La limpieza de las zonas verdes viernes
4 P\f\AT?%LIJI\EIESY LIMPIEZA Operamc;rgz;i:rlég;ipzl aeg:gde Z0nas Lé?gc:eizgé LRI:}Z?SUZ\S/_%?SS ajardinadas se llevara a cabo diariamente CUMPLIDO
g ' durante todo el afio. Recogida Residuos:
S-D
CALIDAD TOTAL |,,. . . Que el nivel medio de calidad total de CUMPLIDO
1 PLAYAS DE PLAYAS Nivel medio de calidad total de playas 7,20 playas estara por encima de 5 sobre 10 7,96 (+2,96)
2 PLAYAS | CALIDAD ASEOS | Nivel medio de calidad de aseos 6,76 Que el nivel medio de calidad de aseos 8,1 CUMPLIDO
estara por encima de 5 sobre 10 (+3.1)
CALIDAD . . . . Que el nivel medio de calidad de las
3 PLAYAS SOMBRILLAS Y Nivel medio deh(;a;:]lgggsde sombrillas y 7,37 sombrillas y hamacas estara por encima de 7,42 CU(IJ\F/IZP‘%ZI;DO
HAMACAS 5 sobre 10 '
A Que se realizara un andlisis de la calidad | Anélisis semanal y
A Anélisis semanal y Lo S
Anélisis del estado de las aguas y ublicacion en web. punto del agua de las playas con periodicidad publicacion en
4 PLAYAS CALIDAD AGUAS publicacion de la informacion en P de informacic')n‘ P semanal, publicandose la informacion en puntos de CUMPLIDO
soportes informativos. consianas y los soportes informativos (web, puntos de [informacion, aseos y
g informacion y consignas) consignas.

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
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Plan de Playas y
Pliego de
condiciones técnicas
(mediante sendos
contratos de
Servicios Terrestres
y Maritimos,
adjudicados a las
empresas Talher
S.A.y Carmelo
Martinez Lazaro
S.L)

5 PLAYAS INFRAESTRUCTUR | Pliego de condiciones técnicas para el |Plan de Playas y Pliego de Garantizar el perfecto estado de las

s - o instalaciones a través del control y
A mantenimiento de Playas condiciones técnicas o .
reparacion de las mismas.

CUMPLIDO

- , Bandera verde,
Nos comprometemos a sefializar a través

bandera verde, amarilla de banderas para informar al usuario el amarillay roja; asi
6 PLAYAS ESTADO MAR Banderas de sefializacion g y P COmo negra e CUMPLIDO
roja estado de la mar

indicadora de
medusas

Plan de Playas y
Pliego de
condiciones técnicas
(mediante sendos
contratos de
Servicios Terrestres
y Maritimos,
adjudicados a las

. - _— Limpieza diaria de las playas durante la empresas Talher
Pliego de condiciones tecnicas para el Plan de Playas y pliego de| temporada de playas, comprendiendo S-A. y Carmelo
7 PLAYAS LIMPIEZA mantenimiento de la limpieza de Cavasy plieg P playas, comp Martinez Lzaro CUMPLIDO

playas condiciones técnicas arena, duchas, pasarelas, contenedores,

A ; . S.L., asf como
aseos, bajo sombrillas y orilla) A
contrato de limpieza

de playa seca con la
empresa UTE FCC-
Urbaser hasta
mediados de julioy
Valoriza
Medioambiente S.A.
hasta final de
temporada)

- . C/Marqués de los Vélez, 25
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Habilitar una zona debidamente sefalizada| 4 zonas en "?‘S que se
- - han repartido las
para personas con movilidad reducida, con - -
di ibilidad d il dotaciones previstas
Zonas habilitadas para personas con _disponibifidad de  sillas en el compromiso
8 PLAYAS DISPONIBILIDAD movilidad reducida 1 anfibias para préstamo,5 andadores, 16 afiadiendo ademés: CUMPLIDO
pares de muletas anfibias (4 kits de 4 pares ' '
. 16 pares de muletas
cada uno), 4 pérgolas, pasarelasy o
. anfibias y 5
sombrillas
andadores.
Ofrecer durante la temporada de playas De Lunes a
Pliego de condiciones técnicas para | De Lunes a Domingo, de servicio de vigilancia, salvamento, Domingo, de 11:00 a
9 PLAYAS DISPONIBILIDAD 9 restacion del servicio P 1:00 2 20:00 ho?asl socorrismo y primeros auxilios en las 20:00 horas CUMPLIDO
P ' ' playas de la Ciudad todos los dias de la (desde 15/05 a
semana 15/09)
18 aparcamientos
(si bien en momentos
N° de aparcamientos reservados a Ofrecer aparcamientos reservados a puntuales se han
10 PLAYAS DISPONIBILIDAD | Personas con movilidad reduglda alo 18 aparcamientos personas con mow_hdad reducida a lo largo podido ver CUMPLIDO
largo de las Playas de la Ciudad de las Playas (Dique Sur hasta Horcas mermados como
sefializados. Coloradas) de la Ciudad sefializados. | consecuencia de la
ejecucion de las
obras del carril bici)
.. . C/Marqués de los Vélez, 25
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b) Planes de Actualizacion o de Mejora

Conforme al apartado 7.3. “Informe Anual de las Cartas de Servicios” del Manual de Elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Melilla, “se analizara el grado de cumplimiento de
los compromisos de calidad adquiridos, e indicara, en su caso, su posible actualizacion o mejora”.

De la revision realizada en los indicadores y compromisos adoptados para el afio 2018 en las
Cartas de Servicios de cada una de las areas de la Ciudad Autonoma de Melilla, se comprueba un alto
grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados, constatado a través de los
indicadores/valor 2018 y la desviacion con respecto al compromiso.

c) Sistema de Quejas y Sugerencias.

La Ciudad Auténoma de Melilla pone a disposicién de la ciudadania de un Sistema de Quejas y
sugerencias, regulado en el Reglamento del Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Autdnoma de
Melilla (BOME numero 4062 de 20 de febrero de 2004), a través del cual podran ejercer su derecho a
presentar reclamaciones por las incidencias o cualquier otra anomalia en el funcionamiento del
servicio y sugerencias relativas a creacién, ampliaciéon o mejora de los Servicios prestados por la
Ciudad Autonoma de Melilla.

Una vez formuladas las quejas y sugerencias se informara, de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible, al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso, adoptadas.
El plazo de contestacién no podra ser superior a 20 dias habiles desde la recepcion de la sugerencia o
reclamacion en la Secretaria Técnica competente, de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de
Libro de Quejas y Sugerencias de la Ciudad Autonoma de Melilla (BOME nim. 4062 de 20 de febrero
de 2004).

El sistema de quejas y sugerencias cuenta con Carta de Servicios desde enero de 2011, aprobada
por el Consejo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Melilla (BOME ext. 1 de 3 de enero de 2011).

En el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al afio 2018, elevado a la Consejeria
de Economia, Empleo y Administraciones Publicas, se recoge que el numero total de quejas
presentadas en la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla ha sido de 208 quejas y 36
sugerencias, correspondiendo 75 Quejas y 8 sugerencias presentadas a servicios que cuentan con Carta
de Servicio, con la siguiente concrecién:

Avda. de Iz Duguesa Victoria, n® 21
Tfno.: 952 97 62 41
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QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
SERVICIO QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL
Informacién y Atencion al Ciudadano 4 - 4
Biblioteca 24 4 28
Centros de Servicios Sociales 5 - 5
Servicio de Ayuda a Domicilio 1 - 1
Ludotecas 1 - 1
Atencién al Contribuyente 5 - 5
Compleo de Ocio “El Fuerte” - 1 1
Policia Local 25 2 27
Incidencias Via Publica (M.A.) 1 - 1
Parques y Jardines - 1 1
P.D.Javier Imbroda 1 - 1
Mercados 4 - 4
Granja Escuela Gloria Fuertes 2 - 2
Punto de Encuentro Familiar 1 - 1
Escuela de Musica y Danza 1 - 1
TOTAL 75 8 83

Del estudio realizado, se han tramitado conforme a lo establecido en el Reglamento de Quejas y
Sugerencias y no se trata de quejas derivadas del incumplimiento de los compromisos establecidos en
las Cartas de Servicios objeto de evaluacion.

4. CONCLUSIONES.
De los datos que nos ofrece el presente estudio se pueden extraer las siguientes conclusiones:
= Que desde el afio 2010 se han aprobado 43 Cartas de Servicios.

= Que se hace necesario la modificacion de algunos de los compromisos e indicadores de Cartas
de Servicios, debido a la imposibilidad de realizacién, error en la determinacién o definicién,
extincion, y por lo general introduccion de nuevos indicadores. En este sentido, se propone la
revision de los mismos en las Cartas de Servicios de “Libro de Quejas y Sugerencias”, “Centro
de Estudio y Formacion”, “CASAD”, “Acceso al Empleo Publico”, “Incidencia en Via
Publica”, “Gestion de Tributos”, “Ramadan”, “Museos”, “Aulas Culturales”, “Feria”,
”Ludoteca”, “Centro De Servicios Sociales”, “ADL”, etc. que se indicaran en el
correspondiente Plan de mejora o actualizacion.

= Que en el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al afio 2018 se recoge que el
numero total de quejas presentadas en la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla ha
sido de 208 quejas y 36 sugerencias, correspondiendo 75 Quejas y 8 sugerencias presentadas a
servicios gue cuentan con Carta de Servicios.

= De la revision realizada de los indicadores y compromisos adoptados para el afio 2018 en las
Cartas de Servicios de cada una de las areas de la Ciudad Auténoma de Melilla, se comprueba
un alto grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados, constatado a través
de los indicadores/valor 2018 y la desviacion con respecto al compromiso, procediéndose a la
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revision y actualizacion de los compromisos e indicadores de todas las Cartas de Servicios con
los responsables de las distintas areas.

= Que se pretende como mejora la incorporacion de servicios Certificados con la Norma UNE
EN ISO 9001:2015 al circuito de Cartas de Servicio de la Ciudad Autdnoma de Melilla.

Marzo de 2019
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	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, EMPLEO Y ADMINISTRACIONES PÚBLICAS
	SE REMITE LA DOCUMENTACIÓN EN EL MOMENTO DE SU ANOTACIÓN (MYTAO)
	CUMPLIDO
	Relación Registros Auxiliares (BOME 5529, 13/03/2018)
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO

	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	NO CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	Guía Turística de Melilla editada en el 2008 (actualizada en 2012) en los idiomas: español, inglés, francés y alemán.
	22


	CUMPLIDO
	4,30

	CUMPLIDO
	4,69

	CUMPLIDO
	4,37

	CUMPLIDO
	209 asesoramientos.

	CUMPLIDO
	71 proyectos nueva creación.

	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO


	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE BIENESTAR SOCIAL
	VALOR 2018
	NO HAY DATOS (MYTAO)
	NO CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	Año Certificación 07/09/2018
	CUMPLIDO
	CONTRATO PRORROGADO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	NO CUMPLIDO




	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE CULTURA Y FESTEJOS
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	Concursos de reina y rey en sus tres modalidades, concurso de mejor caseta de feria
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	Redes sociales del Museo
	CUMPLIDO
	11 grupos escolares

	CUMPLIDO
	CUMPLIDO



	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE EDUCACIÓN, JUVENTUD Y DEPORTES
	VALOR 2018
	DESVIACIÓN
	CUMPLIDO
	400
	CUMPLIDO
	8
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	4,87
	4,79

	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO




	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE EDUCACIÓN, JUVENTUD Y DEPORTES
	Valor 2018
	DESVIACIÓN
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	Conserjería  Pabellón
	CUMPLIDO
	Calendario 2018
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	CUMPLIDO
	-Un curso formación voluntariado.
	CUMPLIDO
	NO CUMPLIDO
	NO CUMPLIDO
	BOME nº 5557, de 19/06/2018
	CUMPLIDO
	Gran Movida, Color Run Festival, Espacio Joven, Feria de Emprendimiento Joven, San Silvestre
	CUMPLIDO
	Gestión de los programas juveniles:
	CUMPLIDO


	LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECÍFICOS E INDICADORES  DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERÍA DE PRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA
	Martes-Viernes
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