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INFORME SOBRE LA EVALUACION GLOBAL DE LOS COMPROMISOS DE
CALIDAD DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA DURANTE EL EJERCICIO 2019

Correo electrénico: dgap@melilla.es

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 nimero 4.734, de 30
de julio de 2010), apartado primero: “La Consejeria que tenga atribuida la competencia en calidad
de los servicios presentard anualmente, dentro del primer trimestre del aifio 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 Atencion y Participacion
Ciudadana, tras la suspension de plazos administrativos que ocasioné la crisis sanitaria por covid-
19, 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 I Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Auténoma de Melilla (2004-
2007), actuaciones que se consolidaron y mejoraron durante el II Plan de Calidad y Modernizacién
de la Ciudad Auténoma de Melilla (2008-2011), fundamentados en varios ejes de actuacién que
reforzaron la idea de la “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PljBLICOS”, 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 organizacién mas receptiva,
transparente e innovadora que asegure la creacion de valor publico 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
organizaciéon a introducir cambios en la cultura de la gestiéon publica y mds concretamente, a
analizar, medir y revisar de manera continua los servicios prestados.

La Ciudad Auténoma 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
Modernizaciéon de la Administracién y su compromiso con la gestion de calidad de los servicios
publicos, aprobd el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Administracion de la
Ciudad Auténoma 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 mads 4gil, transparente y eficiente en su gestion.
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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 ademads el marco en el
que se va a desarrollar la evaluacién y mejora de los mismos, acorde con el principio de servicio a
los ciudadanos.

En virtud de dicha norma se procedi6 a la implantaciéon 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 gestioén 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
Administracion en la Ciudad Autonoma 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 aprobacién del extinto III Plan de Calidad y Modernizacién de la Ciudad Auténoma
de Melilla (2012-2015), documento de referencia en materia de innovacion, 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 Atencion y Participaciéon Ciudadana se fomenta la
ampliacién y actualizacién 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 adaptaciéon de los distintos servicios a la estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad, conforme al Acuerdo del Consejo de Gobierno de fecha
16 de julio de 2019, relativo a la modificaciéon del Decreto de distribucién de competencias
entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario nim. 22 de 16 de julio de 2019), se ha
hecho necesaria la actualizaciéon de las Cartas de Servicios a la nueva 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.

2 CARTAS
CONSEJERIA APROBADAS %

PRESIDENCIA, ADMINISTRACIONES
PUBLICAS Y REGENERACION
DEMOCRATICA 7 16,27
HACIENDA, ECONOMIA Y EMPLEO 3 6,97
BIENESTAR SOCIAL Y SALUD PUBLICA 7 16,27
EDUCACION, CULTURA, DEPORTES,
FESTEJOS E IGUALDAD 13 30,23
MEDIO AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD 4 9,30
DISTRITO, JUVENTUD Y PARTICIPACION
CIUDADANA 9 20,93

TOTAL CARTAS: 43 100
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10

CARTAS APROBADAS

B Presidencia, Administraciones Publicas y Regeneracion Democratica

M Hacienda, Economia y Empleo

M Bienestar Social y Salud Publica

M Educacion, Cultura, Deportes, Festejos e Igualdad

[ Medio Ambiente y Sostenibilidad

Distrito, Juventud y Participacion Ciudadana

2.2. Cronograma.

El cronograma de actuacion de implantacién de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de
Melilla ha sido el siguiente:

APROBACION EN .
CARTAS DE SERVICIOS CONSEJO DE PUBLI'%&;ON =
GOBIERNO
1. LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 10-dic-10 03-ene-11
2. TELEFONO 010 (INFORMACION Y ATENCION
AL CIUDADANO, SERVICIO DE AYUDA EN 10-dic-10 03-ene-11
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
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5. TABLON DE EDICTOS DE LA CIUDAD ihe il i
AUTONOMA DE MELILLA
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 DIA SAN FRANCISCO - COMEDOR il i
SAN FRANCISCO

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
23. OFICINA DE INFORMACION TURISTICA 30-sep-11 28-oct-11
24. ESCUELAS INFANTILES 28-oct-11 25-nov-11

dgap@melilla.es
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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. Egl;gggcl})olil{%%l? Y DEPORTES "EL FUERTE DE 28-0ct-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. SSEIO\QIT)II:%F&S NAUTICAS Y EVENTOS 2-abr-12 13-abr-12
33. KURSAAL 16-mar-12 13-abr-12
34. CONTROL INCIDENCIAS VIAS PUBLICAS 9-mar-12 23-mar-12
(MEDIO AMBIENTE)
35. GESTION DE PLAYAS 9-mar-12 23-mar-12
36. INSTALACIONES DEPORTIVAS PABELLON Tyl 18-may-12
JAVIER IMBRODA
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-oct-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
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3. EVALUACION GLOBAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS.

a) Compromisos e Indicadores Cartas de Servicios.

De la revision y comprobaciéon 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, presentando los siguientes
COmpromisos como genéricos:

«» Compromisos Genéricos:

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

¢ Sencillezz Queremos utilizar un lenguaje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos
innecesarios.

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

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

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

> CONSEJERIA _DE ___PRESIDENCIA, ADMINISTRACIONES

PUBLICAS Y

REGENERACION DEMOCRATICA:

Acceso al Empleo Publico.

Formacién de los empleados Publicos de la Ciudad Auténoma de Melilla.
Registro de Parejas de Hecho.

Servicio de Publicacion del Boletin Oficial de Melilla.

Control del Trafico y Comunicaciones 092.

Policia Local.

Atencion Telefénica y Coordinacién de emergencias 112.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA



C.S.V.:13070725025140751244 (https://sede.melilla.es/validacion)

Fecha:

NUmero Anotacioén:

2Zo 2 CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Distritos, Juventud, Participacion Ciudadana, Familia y Menor

DIRECCION GENERAL DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA
Administracién Electronica y Calidad en los Servicios

. LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
i S ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
ACCESO rocenon seletivon publcadas e I 100% " s convocatorias de Tos provescs.
1 EMPLEO PUBLICIDAD | P > SeCClVOs p : 6 publicaciones/ 6 . ce 105 P! 100% SE CUMPLE
PUBLICO Web institucional de la Ciudad convocatorias selectivos en la web institucional de la
Auténoma de Melilla Ciudad Auténoma de Melilla.
Publicacién en tantos por ciento (%) de
ACCESO Porcentaje de publicaciones realizadas 100% e E:dlrifilt(i)(ril(fss p?}ﬁlsli?;j;e:nd:nasﬁrzimeS
2 EMPLEO TIEMPO Je ce pubt 6 publicaciones/ 6 A Y p 12% SE CUMPLE
p en un plazo maximo de dos meses. . maximo de dos meses, a contar desde la
PUBLICO convocatorias . ..
terminacion del plazo de presentacion de
solicitudes.
ACCESO Porcentaje de Publicacién de Publicacion en el portal Infgg;z;zlggl\ngl;lv:rl:)(Zeere;lsl(t)z:ioss 0%
3 EMPLEO PUBLICIDAD resultados globales en Pégina web web institucional de & u pers co NO SE CUMPLE
p . . aprobadas en los correspondientes (No han concluido)
PUBLICO institucional. Melilla .
procesos selectivos.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Informe de la Direccion
5 Elaboracién anual del Plan de Plan de Formacién FP Fo]rzrllil:coii’;r ag:aa 1tr(ile(r)lsti(;lsneiarllegceios Gral. AAPP sobre la
1 | FORMACION | DISPONIBILIDAD .. Plan de Formacién . bara b mp aprobacion del Plan de | SE CUMPLE
Formacién. publicos de la Ciudad Auténoma de <2
FMAP Melilla Formacién FP 2019
) (Fecha 05/03/19)
Plan FP- BOME 4682, Planes de Formacién FP
L de 29 de enero de 2010. . L y FMAP 2019 (BOME
2 | FORMACION | INFORMACION Fecha de p;zﬂizz‘i%’r‘l delPlande | "p)  FMAP-BOME | Fublicarel pl‘g‘g&?rmwon enel 175632 de 08/03/19;y | SECUMPLE
’ 4688, de 19 de febrero BOME 5662 , de
de 2010 21/06/19)
3 | FORMACION DIFUSION Medios de difusion. Follet}os3 calendarios, |Dar C(,)nqcmnenm a todos los emp/leados Correo electrqr}lco, web SE CUMPLE
tripticos, web publicos del Plan de Formacion. formacidén
A . . . Se realizardn anualmente como minimo
4 | FORMACION | DISPONIBILIDAD N*acciones formatlyas a través de la 19 cursos ONLINE 25 acciones formativas a través de la 75 cursos online SE CUMPLE
plataforma online del CEF . (+50 cursos)
plataforma online del CEF
5 | FORMACION | DISPONIBILIDAD Ne de plazas totales ofertadas 1300 PLAZAS e ofertard un minimo de 1.000 plazas de 3.134 SE CUMPLE
cursos de formacion al afio (+2.134 plazos)
. . Que el valor medio de calidad de la
5 GRADO DE Valor medio de calidad en la " P .. . SE CUMPLE
6 | FORMACION SATISFACCION formacion 4,43 sobre 5(*) Formacion sera slgg;i; g superior a 3,75 4,42 (+0.67)
N° de correos electréonicos remitido a Emitir, durante la ejecucién del Plan de
. . los empleados publicos al trimestre Formacidn, una circular al trimestre a los
7 | FORMACION | INFORMACION comunicando la oferta formativa |10 Correos electrénicos empleados puiblicos con la oferta 4 SE CUMPLE

durante la ejecucién del Plan de
formacién

formativa a través del correo electrénico

corporativo.
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o AP AITOHOME LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
ig® MELILLA ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
o . Que el n° de quejas respecto al Registro
1 | PAREIASDE | \pormacion | N Queias presentadas respecto al 0 de Parejas de Hecho no superaré el 3 % 0 SE CUMPLE
HECHO servicio/N° total de quejas P .
del nimero total de quejas
Plazo medio de tramitacién Que las inscripciones en el Registro de
2 PAREJAS DE PLAZO 4 expedientes de inscripciones en el Altas y bajas 15 dias Parejas de hecho se realizardn en un Altas y bajas 15 dias SE CUMPLE
HECHO TRAMITACION . . - o
Registro Parejas de Hecho plazo igual o inferior a 1 mes
PAREJAS DE PLAZO . . . . Realizar las inscripciones marginales en .
3 HECHO TRAMITACION Plazo de inscripciones marginales 2 dias una semana 2 dias SE CUMPLE
PAREJAS DE CALIDAD DEL Nivel de Calidad Total del Servicio Que el nivel de calidad del Servicio serd SE CUMPLE
4 HECHO SERVICIO Prestado igual o superior a 4 4,92 4,84
PRESTADO & P :
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
5 PAREJAS DE EFECTIVIDAD DEL | anual de satisfaccién/ eficiencia del satisfaccién/eficiencia sea igual o 4,95 SE CUMPLE
HECHO L o . 4,87
SERVICIO servicio recibido superior a 4
GRADO DE . L Que el porcentaje en la rapidez de
6 PAREJAS DE EFICIENCIA DEL Rapidez en l.a Tranutacmn de tramitacion de solicitudes sea igual o 4,85 SE CUMPLE
HECHO Solicitudes . 4,83
SERVICIO superior a 4
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kA

f%%ﬂ A AT LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,
g@‘ ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Que se publicard como minimo el
1 BOME DISPONIBILIDAD Fecha Publicaci6on BOME Martes- viernes BOME en la web institucional dos veces Martes-Viernes SE CUMPLE
por semana
Que se pondrd a disposicion del usuario
) BOME DISPONIBILIDAD Boletines existentes en el negociado| Todos los ESOMES desde el | que lo solicite el BOME en formato | Todos los ISOMES desde el SE CUMPLE
de Boletin. afio 1993 papel de los 18 ultimos afios en el afio 1993
Negociado de Boletin
N° de Quejas presentadas servicio N° Quejas respecto al BOME no
3 BOME DISPONIBILIDAD ucjas prese v 0 superard el 3 % del niimero total de 0 SE CUMPLE
BOME/Quegjas totales quejas
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacién para
TRAMITACION | Tiempo medio de tramitacion de la . la suscripcién al BOME serd . P
4 BOME SUSCRIPCION AL suscripcién al BOME Tnmediato INMEDIATO, siempre que se cumpla El'mismo dfa SE CUMPLE
BOME los requisitos
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacién de
TRAMITACION | Tiempo medio de publicacién en el . Lo . .
5 BOME PUBLICACIONES BOME 15 dias pubhcamqn en el BOME} serd igual o 3 dias SE CUMPLE
inferior a 15 dias.
BOME
6 BOME DISPONIBILIDAD Publicacién en web www.melilla.cs Se publicaré el mismo dfa de su edicién www.melilla.es SE CUMPLE
7 BOME DISPONIBILIDAD | Fecha de disponibilidad de BOME Pubhcacwrj BOME desde el [Estara dlsponlble,er} la weP el BOME de| BOME desde abril del 2003 SE CUMPLE
afio 2003 los 9 dltimos afios hasta la fecha actual
Puntos de informacién existentes en|1 Punto de Informacién en la|Poder Consultar el BOME de los tltimos| 1 Punto de Informacién en
8 BOME DISPONIBILIDAD la red de oficinas Red de OIAC 9 afios en la red de OIACS Red de OIAC SE CUMPLE
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ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA

No

SERVICIO

Factor

Indicador

Estandar/Valor 2012

Compromiso

VALOR 2019

DESVIACION

092

DISPONIBILIDAD

Porcentaje de llamadas atendidas

91,37 %

Que el nimero de llamadas atendidas con
respecto a las recibidas sea igual o
superior al 80%

98,28%

SE CUMPLE
(+18,28%)

092

DISPONIBILIDAD

Disponibilidad del sistema gestor en
cémputo anual

Siempre

Atender las llamadas de emergencia o de
cualquier naturaleza que se producen en
cualquier punto de Melilla, durante las 24
horas del dia, todos los dias del afio.

Siempre

SE CUMPLE

092

DISPONIBILIDAD

- Programa de Gestién
- Cuadrante dfa

Inmediatamente

Que la asignacion de servicios y recursos
se realizara de forma inmediata, conforme
a la disponibilidad y en base a los
requisitos establecidos por la Jefatura de
Policia Local.

Programa de Gestién
Cuadrante dia

SE CUMPLE

092

DISPONIBILIDAD

- Programa gestién de cdmaras

Siempre

Aplicar una vigilancia especifica en dreas
donde se observen incidencias detectadas a
través de las camaras

Siempre

SE CUMPLE
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Ne SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
% de demandas recibidas por el Atender las demandas de la ciudadania de
1 POLICIA DISPONIBILIDAD | ciudadano a los Policias Locales en via la forma mds inmediata posible en un tanto 90,52% SE CUMPLE
LOCAL P - . . . (+0,52%)
publica. por ciento igual o superior al 90%.
. Plan de Formacién
p Plan de Formacién especifica para los Plan de Formacién especifica para la
2 POLICIA FORMACION Policias Locales, asi como el Plan especifica para 12.1 Policia | Establecer una for.rnficwn especifica para Policia Local de la SE CUMPLE
LOCAL - . Local de la Ciudad la Policia Local. . -
General de Formacion CAM. . . Ciudad Auténoma de|
Auténoma de Melilla .
Melilla
Atender en materia de seguridad,
asignando recursos a la incidencia de
- - . forma inmediata dependiendo de la
POLICIA Atencion desde la recepci6n del aviso por disponibilidad del servicio desde s
3 EFECTIVIDAD | la Policia Local hasta la asignacién del | De manera inmediata ponibit viel 4 Inmediata SE CUMPLE
LOCAL L. recepcion por la Policia Local,
servicio por parte del centro de control. - .
movilizando los recursos necesarios y
ofreciendo informacién sobre tramites que
hay que seguir.
Planificacion turnos:
4 POLICIA DISPONIBILIDAD Planificacion anual de turnos Servicio ,24 horas: todos Servicio 24 horas, todos los dias del ano Servicio 24/horas, SE CUMPLE
LOCAL los dias del afio. todos los dias del
afo
Dar cobertura a los actos publicos y
. . eventos de gran afluencia de publico,
5 POLICIA | 1y 1spONIBILIDAD | TYumero de operativos desarrollados de No contempla garantizando la seguridad y minimizando 71 SE CUMPLE
LOCAL eventos de gran afluencia de publico. . - P
las molestias a la ciudadania en la
celebracion de estos eventos.
o . Realizar como minimo 150 actuaciones de
6 POLICIA DISPONIBILIDAD N dg/actqacwnes de fomento de 1a~ fomento de la educacion vial a colectivos 243 SE CUMPLE
LOCAL educacion vial llevados al cabo del afio. 160 . (+93)
determinados.
7 POLICIA DISPONIBILIDAD Numero total de horas de patrullas 41.000 horas /afio Realizar un minimo de 41.000 horas 39 873 NO SE CUMPLE
LOCAL anuales anuales de patrullas. (-1.127)
8 POLICIA | 131 pONIBILIDAD | Nimero total de llamadas al 092 al afio. 3.500 llamadas Atender todas las llamadas al 092 de 9.508 SE CUMPLE
LOCAL forma inmediata y un trato adecuado
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA,

g VMELILLA ADMINISTRACIONES PUBLICAS Y REGENERACION DEMOCRATICA
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 ACE-112 AT']ELN?)I}AIDA/SSAS OR Porcentaje de llamadas que atienden por 98.79 % El nimero de llamadas atendidas por el 98.53% SE CUMPLE
OPERADOR operador e operador serd igual o superior al 80 % =27 (+18,53%)
RECEPCION Atender las llamadas de urgencia y
. - . emergencia que se producen en cualquier
2 | ACE-112 L[Ljﬁg’[ﬁl\?éi 13){15 D‘Sp"mb‘hc‘i,)fl duetlosflfﬁra‘;a gestor en Siempre punto de Melilla, desde fijo 0 m6vil, SIEMPRE SE CUMPLE
EMERGENCIA P durante las 24 horas del dfa, los 365 dias
del afio, sin coste alguno.
L]ljfls/[illp)cjigNDE Instruccién Técnica que define la Instruccién establecida en Atender las llamad ibid in 1
3 ACE-112 URGENCIA Y metodologia del servicio de atencién y el Procedimiento del en ;rroise di?ur'lzntaossr:gtlaliljcsicsi(e)%un 08 TODAS SE CUMPLE
EMERGENCIA coordinacién de emergencias 112 servicio 112
4 ACE-112 SATISFACCION Nivel de satisfaccion en relacion con el Sin establecer Que el nivel de satisfaccién serd igual o 370 SE CUMPLE
servicio del 112 anteriormente superior al 3,5 sobre 5 ’ (+0,20)
5 | ACE-112 | EFECTIVIDAD Nivel de efectividad del servicio Sin establecer Que el nivel de efectividad serd igual o 3,54 SE CUMPLE
anteriormente superior al 3,5 sobre 5 (+0,04)
c . P Sin establecer Que el nivel de cortesia del personal serd SE CUMPLE
6 ACE-112 CORTESIA Nivel de cortesia anteriormente igual o superior al 3,5 sobre 5 3,94 (+0,44)
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> CONSEJERIA DE HACIENDA, ECONOMIA Y EMPLEO:

Agencia de Empleo y Desarrollo Local.
Oficina de Informacién Turistica.
Atencion al Contribuyente.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
5 Numero de tramitaciones telematicas a Mantenimiento del Punto de
1 ADL INFORMACION P siempre Asesoramiento al 27 SE CUMPLE
través del PAE
Emprendedor (PAE)
o | o | Cmappi | Nimelodenld AL | e et el | se cuwrLe
SERVICIO PRESTADO a eneue & P ’ (+1,07)
satisfaccion 3,25 sobre 5
GRADO I\.Izvel medio de Sk}tlsfaccmn en ‘ ‘Que el valor m,edlo d.e SE CUMPLE
3 ADL < relacion con la cortesia del personal de Sin valor satisfaccion/cortesia sea igual 4,59
SATISFACCION/ la AEDL o superior a 3,25 sobre 5 (+1,34)
CORTESIA up ’
GRADO Nivel medio de satisfaccién en Que el valor medio de SE CUMPLE
4 ADL SATISFACCION/ |relacién con la efectividad del servicio Sin valor satisfaccidon/efectividad sea 4,38 (+1.13)
EFECTIVIDAD de la AEDL igual o superior a 3,25 sobre 5 ’
Numero de alta de usuarios 80 Asesoramientos para la Se les dard asesoramiento
> ADL INFORMACION atendidos/Numero de itinerarios creacion de empresas empresarial ;ﬁ?)o usuarios al 293 SE CUMPLE
anuales )
Proyectos de nueva creacién:
Nuiimero de planes de empresa Plan de empresa, viabilidad
6 DISPONIBILIDAD reallzados/Numero de v1.ab111dades 3 Proyectos de nueva creacion econdmica del pr.oyfz?to 79 SE CUMPLE
ADL econémico-financieras ayudas a la financiacién 3
realizadas/Nimero de altas en el IAE anuales.
Se llevard a cabo 1 jornada de
1 Jornada de puertas abiertas puertas abiertas para Jornada del Dia del
7 5 Numero de campafias pu emprendedores y empresarios Emprendedor SE CUMPLE
INFORMACION/ L P para emprendedores y i .
ADL P publicitarias/Numero de eventos . sobre emprendimiento en el 13 de noviembre 2019
DIFUSION empresarios

ano.
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1 Proyecto de autoempleo en

Se dirigira un proyecto
formativo en autoempleo en

Concurso de Dibujo en C.C.

Numero de sesiones grupales de centros de formacién centros de formacién dirigido Enrique Soler SE CUMPLE
ADL EFICIENCIA motivacién al autoempleo. a la comunidad educativa en el
afo.
7  Presentaciones  Centro|
Publico de Educacién de|
Personas Adultas.
1 Taller de Empleo. “ Médulo|
Prestacion de servicios
personas  con dependencia:|
asistenciales 7.
1 Escuela Taller. “ Médulo de|
1 Proyecto de integracién de la Un proyecto anual dirigido a [Patrimonio  artistico yl
Nimero de Proyectos de integracién . . mujeres y/o jévenes para su [cultural”. SE CUMPLE
de la mujer y la juventud en el mundo mujer y juventud en el mundo integracién en el mundo
ADL EFICIENCIA laboral

laboral

laboral

4 Intervenciones en C.C|
[Enrique  Soler. “Qué es
emprender para ti”. Con|
motivo del concurso de dibujo
organizado por AEDL.

31 Ponencias dirigidas a los
més de 1.000 trabajadores de|
los Planes de empleo de 2018.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA,
ECONOMIA Y EMPLEO
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
| OFICINA | CALIDAD TOTAL | Nivel medio de calidad de la Oficina de (?e“fnf’fég;ggs %allfi‘;dcgzgé?flcgi 4,99 SE CUMPLE
TURISMO Informacién Turfstica 4,80 sobre 5 on 2y gl ’ (+1,24)
superior a 3,75 sobre 5
Valor medio obtenido en la encuesta . . .,
OFICINA GRADO 4 anual de satisfaccion de la ciudadania en [Valor medio del 4,96 sobre] Que el,valor.medlo de sat} sfaccion/ SE CUMPLE
2 SATISFACCION/ .. . p cortesia sea igual o superior a 3,75 4,99
TURISMO relacion a la amabilidad y cortesia en el 5 (+1,24)
CORTESIA sobre 5
trato.
OFICINA GRADO Valor medio obtenido en la encuesta ;o gio el 4,85 sobre] . Que €l valor medio de SE CUMPLE
3 TURISMO SATISFACCION/ |anual de satisfaccién de la ciudadania en 5 satisfaccion/efectividad sea igual o 4,98 (+1.23)
EFECTIVIDAD relacién a las explicaciones recibidas superior a 3,75 sobre 5 ’
_ N° de personas con conocimiento de : ]15 Sp earfig?a(lﬁaﬁana- - 1 persona.
INGLES en horario de mafiana- P Que la Oficina de Informacién - Espafiol (mafiana-
DISPONIBILIDAD tarde). e P
4 OFICINA IDIOMAS tarde en la OIT i Inglés (mafiana- Turistica contard siempre con una tarde). SE CUMPLE
TURISMO - N° de Idiomas que se hablan en la tar%ie) persona con conqcinﬂentos de - Inglés (mafiana-
OIT ; ~ INGLES tarde).
- Francés (mafiana o ) ~
Francés (mafiana-tarde).
tarde)
i De lunes a Sabado: - De lunes a Sabado:
De 10: OOua 14:00 horas. Que se dispondra de un amplio horario|De 10:00 a 14:00 horas.
OFICINA DISPONIBILIDAD Horario establecido en la Oficina de : : " (de atencidn al cliente: mafiana y tarde |De 16:30 a 20:30 horas.
5 . L IDe 16:30 a 20:30 horas. p . . SE CUMPLE
TURISMO HORARIOS Informacién turistica . Domingos v Festivos: los dias laborales y, domingos y - Domingos y
De 10:00 a lg 4 0}(,) horas " festivos, en horario de mafiana. Festivos:
) ) ) De 10:00 a 14:00
p Presencial Que se dispondra de diferentes vias de Presencial
6 OFICINA COMUNICACI/ON Vias de comunicacién Informacién Telefénica cornunilz acién para Informacion Telefonica SE CUMPLE
TURISMO INFORMACION turistica de Melilla Electrénica . P . Electrénica
Postal turistica de Melilla Postal
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Guia Turistica de

Guia Turistica de Melilla Que se dispondrd de una Gufa Melilla editada en el
OFICINA INFORMACION/ L. editada en el 2008 en los S . . . 2008 (actualizada en
TURISMO DIFUSION Guia editada idiomas: espafiol, inglés, Turistica de Miedlilélra;z;htada en varios 2012) en los idiomas: SE CUMPLE

francés y aleman. ' espaiiol, inglés, francés
y alemdn.
. . . .. Informar al ciudadano acerca de la
TOIFII{(IISHI:I/IAO INFORMACION AL l\izflfgi(z)g/i(’]ﬁgsos tsg)tl;{edlenforeg;asc;(fzf(lisl Siempre programacién de actividades y actos Siempre SE CUMPLE
CIUDADANO v 4 que organizados
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CIUDAD AUTGNOMA

: MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA, ECONOMIA Y EMPLEO

N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar 2014 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 GTR INFORMACION Atencién en la Red de Oficinas de SE OFRECE Atencién en materia tributaria en la Red SE OFRECE SE CUMPLE
AL CIUDADANO | Informacién y Atencién al Ciudadano en ATENCION de Oficinas de Informacién y Atencién al ATENCION
materia tributaria. Ciudadano.
2 GTR INFORMACION | Atenci6n en el Teléfono de Informacién y SE OFRECE Atencién en materia tributaria en el SE OFRECE SE CUMPLE
AL CIUDADANO | Atencién al Ciudadano 010 en materia ATENCION Teléfono de Informacién y Atencién al ATENCION
tributaria. Ciudadano 010.
3 PUBLICADO BOME . B
p o Publicar el Calendario Fiscal en el PUBLICADO BOME
GIR INFORMACION Elaboracién de un Calendario Fiscal. N'5172 DE 10 DE BOME antes del 15 de diciembre del 5703 DE 12/11/2019 SE CUMPLE
OCTUBRE DE 2014 Lo .
ejercicio anterior.
TIEMPO DE El tiempo de espera y atencién (tiempo . El tiempo Maximo de espera y atencion . SE CUMPLE
4 GTR . . 11:50 en la Oficina de Atencion al 8:63
ESPERA total) en la Oficina de Atencion al . . (-6:00)
. Contribuyente no superara los 15
Contribuyente. .
minutos.
Que el valor de satisfaccion del Servicio
p - . . de Atencidn al Contribuyente no va a ser SE CUMPLE
5 GTR SATISFACCION Evaluacion del lee} de Calidad del 3,87 inferior a 3,50 sobre 5 de media en 4,35 (+0.85)
Servicio . .
encuesta de satisfaccién.
6 . Encuesta de evaluacién del grado de 4,40 accfsliffﬁﬁiddi 153 Eﬁi?:gggr? Zelj)eré 421 SE CUMPLE
GTR SATISFACCION satisfaccion de la accesibilidad a las ’ ’ (+0,71)
. . llegar al 3,50 sobre 5.
instalaciones.
7 GTR SATISFACCION |Encuesta de evaluacién de la cortesia en la 3,95 Mantener el grado de satisfaccion en la 4,41 SE (Eglg/lll;LE
prestacién del servicio. cortesia en un 3,50 sobre 5. ’
Estd establecido en el
) La normativa de la Ciudad Auténoma de Oslf])IENl\?kggi IEIIE éﬁL Art.74 de la Ordenanza
8 GTR BONIFICACION | Melilla que regula la reduccién en un 5% Bonificacién de un 5% en los recibos Fiscal General de la SE CUMPLE
. L GENERAL DE LA S
en los recibos que se hayan domiciliado. CAM que se domicilien. CAM
QUEJAS Y p . . . . 5 QUEJAS
9 GTR SUGERENCIAS Nimero de quejas y sugerencias 10 Menos de 20 quejas y sugerencias al 1| SUGERENCIA SE CUMPLE
presentadas. afio.
7 Cajeros del Sistema Automatizados de SE CUMPLE
10 GTR DISPONIBILIDAD| Cajeros del Sistema Automatizados de 7 CAJEROS Pagos a disposicion de los ciudadanos en 8 CAJEROS

Pagos a disposicién de los Ciudadanos.

las distintas Oficinas de Atencion.

(+1 cajero)
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> CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y SALUD PUBLICA:

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 “Rey Felipe VI”.

Programa de Ludotecas de la Ciudad Auténoma de Melilla.
Mercados.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y

*‘xﬁ?j& CIUDAD AUTGHOMA SALUD PIjBLIC A
MELILLA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION

CALIDAD TOTAL Nivel de calidad total del servicio | Valor medio 4,22 sobre | Nivel de calidad igual o superior a 3,8 SE CUMPLE
1 SAD DEL SERVICIO restado 5 sobre 5 4,76 (+0.96)

PRESTADO P : :
PLAZO DE . S P Que el tiempo medio de tramitacion serd NO HAY DATOS NO HAY DATOS
2 SAD TRAMITACION El tiempo de tramitacion >0 dias igual o inferior a 2 meses (MYTAO) (MYTAO)
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 serd 469 SE CUMPLE
TAREAS en relacién al servicio de tareas 5 igual o superior a 3,5 sobre 5. ’ (+1,19)
DOMESTICAS domésticas
. . .. .| Existencia del servicio . P .. Pliego de prescripciones
4 SAD DISPONIBILIDAD EXIStenCl;;il sueerrvi;cml;l[ejgodologla, de podologia, Peluqueria Qli)edf)e];h?fofr:;f izlrfs:rvll)ci?]ide técnicas contrato SE CUMPLE
dueriay y DUE. podologla, Feluqueria y ULE. 1/10/2019
N° de Microondas /usuarios Facilitar microondas a todos los usuarios
5 SAD DISPONIBILIDAD solicitantes sin microondas (unidad 100% que no dispongan de microondas del SI SE CUMPLE
familiar) Servicio de Ayuda a Domicilio
5 Comunicacién al usuario de la . . ) . Pliego de prescripciones

6 SAD ATENCION existencia de un teléfono informativo | Existencia del teléfono Existencia de un te 1 éfono de Atencwn ¢ técnicas contrato SE CUMPLE

PERSONALIZADA .. . Informacién al usuario

del Servicio a Domicilio 1/10/2019
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LIDAR AUTEHOMA

MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
BIENESTAR SOCIAL Y SALUD PUBLICA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Normativa reguladora:
Prestaciones de servicios a . ~ . N ..
1 TAS DISPONIBLIDAD | personas mayores, personas Tener gu.rnphdos 70 aiios Universalizacion del servicio para BOME ‘4720 de 11 SE CUMPLE
. . y requisitos establecidos| todos los mayores de 70 afios | de Junio de 2012
con discapacidad y/o
dependientes.
CALIDAD TOTAL Nivel de calidad total del | Valor medio 4,36 sobre |Nivel de calidad igual o superior a SE CUMPLE
2 TAS DEL SERVICIO servicio prestado 5 3,8 4,88 (+1,08)
PRESTADO vielop : :
PLAZO DE Que el tiempo medio de
3 TAS TRAMITACION El tiempo de tramitacién 48 dias tramitacion serrai1 gz;ﬂ o inferior a 2]NO HAY DATOS | NO HAY DATOS
TIEMPO Punto 2, Pliegos de
< Tiempo que se prestael |24 horas durante los 365| Ofrecer el servicio durante las 24 | prescripciones SE CUMPLE
4 TAS PRESTACION DEL - . ~ . N .
SERVICIO servicio dias del afio horas, durante los 365 dias del afio| técnicas que rigen
contrato 8/10/2017
5 TAS TIEMPO Tiempo medio de respuesta a 15 segundos ?Qﬁeiﬂfi?‘pf fﬁiii‘iﬁsma?f 9,32 SE CUMPLE
RESPUESTA usuarios del servicio gl Vieto al ust gu ’ Superavit 10,68”
inferior a 20 segundos
Enseflanza y formacién en el uso y Punto 5 Pliegos de
6 TAS FORMACION |V formaciones/ n” usuarios 100% funcionamiento del equipo | Proscripeiones | SE CUMPLE
servicio . . . técnicas contrato
instalado al usuario del servicio 8/10/2017
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y

SREA R'IEL‘AD AUTONOMA SALUD PIjBLICA
\ﬁu
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
CALIDAD TOTAL Nivel de calidad total usuarios con Valor medio de 3,94 | Que el valor medio obtenido serd igual o SE CUMPLE
1 CSS DEL SERVICIO restaciones sobre 5 (¥) superior a 3,5 3,65 (+0,15)
PRESTADO P P : :
Certificacion del Servicio mediante el e - . .,
2 CSS CALIDAD DEL Sistema de Gestion de Calidad de la CertlﬁcaCl?n renovada Mantener la certificacion Afio Certificacion SE CUMPLE
SERVICIO en el afio 2014 07/09/2018
Norma en ISO 9001
% obtenido en la encuesta anual de
3 css EFECTIVIDAD satisfaccion de la ciudadania que 6% Que el porcentaje serd igual o superior al 90.8% SE CUMPLE
SERVICIO considera que el servicio ofrecido es 75 % ’ (+15,8)
bueno
% obtenido en la encuesta anual de
4 css CORTESIA saFi,sfaccién de la ciudadania en 91, 6% Que el porcentaje serd igual o superior al 92.9% SE CUMPLE
relacion a la amabilidad y cortesia en 80 % (+12,9)
el trato.
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacién del Que la media en el plazo de tramitacién NO HAY DATOS
5 CSS TRAMITACION DE | expediente hasta la fecha de registro 41 dias del expediente serd igual o inferior a 3 SE CUMPLE
. - MYTAO)
IMI de salida de la resolucion meses
1 accion formativa anual SE CUMPLE
6 CSS PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores en el drea de Servicios Minimo de 1 accién Formativa anual 4 acciones formativas (+3 acciones)
Sociales
Programas gestionados por los Centros Mantener los programas gestionados por
7 CSS DISPONIBILIDAD d " . 100 % programas los Centros Sociales. SE MANTIENEN SE MANTIENEN
e Servicios Sociales
. . . Pliegos prescripciones
8 CSS DISPONIBILIDAD N° de comidas diarias 400 comidas Proporcionar haslta 40050““‘138 diarias en tégcnifas conIt)rato SE CUMPLE
¢ comedor PRORROGADO
Subvencién nominativa
9 CSS DISPONIBILIDAD | N°de viajes subvencionados o bonos 560 Bonos/mes Mantener la subvencion al transporte COA BOME 5646 SE CUMPLE
26/4/2019
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N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
NIVEL DE CALIDAD Valor medio obtenido en la encuesta
1 COMEDOR DE LA COMIDA DE anual de satisfaccion de la ciudadania |Valor medio: 4,1 sobre 5 Que el nivel medl(? fie calidad de. la 4,10 SE CUMPLE
REPARTO COMEDOR L . comida de reparto serd igual o superior a 3 (+1,10)
en relacion con la comida de reparto
SOCIAL
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD COMEDOR | anual de satisfaccién de la ciudadania . . .. .
> | COMEDOR |DEL CENTRO DE DIA| en relacién con la Calidad del | ¥ &% med“;' 4,28 sobre| Que el valor medio 33"5” igual o superior a 4,67 SE (E&]%IZLE
PARA MAYORES COMEDOR del Centro de Dia para ’ ’
Mayores
CALIDAD DEL Valor medlp obte%rildo en 1a‘encuestfl . . B .
anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio: 4,33 sobre | Que el valor medio serd igual o superior a SE CUMPLE
3 COMEDOR CENTRO DE DIA en relacion con la Calidad del Centro 5 3,75 4,70 (+0,95)
PARA MAYORES de Dia ’ ’
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION / |anual de satisfaccion de la ciudadania . Que el valor medio de satisfaccién/cortesial
4 COMEDOR CORTESIA. en relacién a la amabilidad y cortesia Valor nslsg;(e) gel 4,95 del reparto de comida del comedor social 4,85 SE (Sgl;/gLE
REPARTO COMIDA del PERSONAL de la comida de serd igual o superior a 4 ’
DEL COMEDOR SOC. reparto
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION/ anual de satisfaccién de la ciudadania Que el valor medio de cortesia del
CORTESIA EN EL . - .| Valor medio: 4,52 sobre . SE CUMPLE
5 COMEDOR en relacion a la amabilidad y cortesfa personal del comedor del Centro de Dia 491
COMEDOR DEL 5 P . (+0,91)
del PERSONAL del COMEDOR del para Mayores serd igual o superior a 4
CENTRO DE DIA Centro de Dia para Mayores
PARA MAYORES P Y
6 | COMEDOR MENU Informe de los diferentes tipos de | - Existencia de varios re]ifcllsginccéi CllzsnclZ?atlcstg?;tsiizzl;ii?:sege1 i?i?n]sz 278,;5 1 g SE CUMPLE
PERSONALIZADO menus tipos de menus .
usuario Contrato
Valor medio obtenido en la encuesta
7 COMEDOR SEGURIDAD anual de satisfaccién de la ciudadania | Valor medio: 4,49 sobre | Que el valor medio serd igual o superior a 488 SE CUMPLE
INSTALACIONES en relacion con la Seguridad de las 5 3,50 ’ (+1,38)
Instalaciones
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Proporcionar hasta 900

DISPONIBILIDAD comidas:
COMEDQR CENTRO N° de comidas diarias en dfas Hasta 800 Co‘mj das Proporcionar hasta 900comidas (BOME 5287, de 17
COMEDOR DE DIA PARA . . -Hasta 800 comidas (comedor social) noviembre de 2015) SE CUMPLE
laborables no festivos (comedor social). .
MAYORES Y Hasta 100 Centro de -Hasta 100 Centro de Dia para Mayores Contrato
COMEDOR SOCIAL p
Dia para Mayores
DIE]ZSEIIQ]?SIDD]? D N° de comidas los 365 dias del afio Proporcionar hasta 100 comidas diarias, | (BOME 5287, de 17
COMEDOR . . . ’ Hasta 100 durante los 365 dfas, para usuarios del noviembre de 2015) SE CUMPLE
COMIDA USUARIOS festivos incluidos
DEL SAD SAD Contrato
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y SALUD

PUBLICA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
CALIDAD TOTAL N 1ve1.e,n la encu.esta anu,al de Valor medio de 3,75 | Que el valor medio obtenido serd igual o SE CUMPLE
1 GRE DEL SERVICIO satisfaccion de la ciudadania con la bre 5 (¥) . 375 sobre 5 4,12 (+0.37)
PRESTADO calidad total del servicio sobre superior a 3,/ sobre ’
'Valor obtenido en la encuesta anual de|
) GRE CALIDAD DEL satisfaccion de la ciudadania en Valor medio de 3,75 | Que el valor medio obtenido serd igual o 438 SE CUMPLE
SERVICIO relacion cortesia del personal de la sobre 5 (*) superior a 3,75 sobre 5 ’ (+0,63)
Granja.
Niimero de proeramas orientados a Que dispondra de programas para diversos
3 DISPONIBILIDAD 4 © Prog . SIN colectivos (escolares, inmigrantes, 11 SE CUMPLE
GRE diversos colectivos
desempleados, ..)
4 DISPONIBILIDAD Horario de apertura al piiblico 365 dfas al ao | 2u¢ 12 Granja Escuela estard disponible al 100% SE CUMPLE
GRE publico 365 dias al afio
Numero de personas en visitas NPT . SE CUMPLE
5 GRE ACCESIBILIDAD organizadas SIN Que se realizardn visitas guiadas 3.815 (+559 visitas)
Se dard informacién y publicidad a P .
6 INFORMACION través de la pagina web de la Granja Pagina Web Que se dard d,1fu510n de l,a Qranj a Escuela https://granjamelilla.es/ SE CUMPLE
GRE Escuela a través de una pagina web
Realizacion de Inspecciones Que se realizard como minimo una vez al
7 PROFESIONALIDAD z ¢ Insp 1 al mes mes inspeccion veterinaria en la Granja 1/mes SE CUMPLE
GRE Veterinarias
Escuela
5 ) . Que se realizard un catdlogo de especies | Tengo unas 50 especies SE CUMPLE
8 GRE INFORMACION Catdlogo de especies de flora ! de flora de la Granja Escuela catalogadas (+10 especies)
p . . Que se realizara un inventario de animales
9 GRE INFORMACION Inventario de animales 1 actualizado de la Granja Escuela 1 SE CUMPLE
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y

£ SALUD PUBLICA
E
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2018 VALOR 2019
Valor medio obtenido
en la encuesta anual de Que el nivel medio de
CALIDAD TOTAL | satisfaccién de la Valor medio: 4,93 . . . SE CUMPLE
I |[LUDOTECA| "hpr 'SERVICIO |ciudadanta en relacién sobre 5 _ calidad del servicio serd 441 (+0.43)
. igual o superior a 4 sobre 5.
con la calidad total del
servicio
Valor medio obtenido
GRADO DE ent'li“enc'l}esm an;lal'(’ie Val dio: 4,97 |Que el nivel medi 4 igual SE CUMPLE
> |LUDOTECA| SATISFACCION, [Fatisfaccion en relacién alor medio: 4, ue el nivel medio serd igua 4.44
P a la atencidn a hijos sobre 5 o superior a 4 sobre 5. (+0.44)
CORTESIA g
recibida por los
educadores
Programa de
Educacwn‘ y Familia, Que dispondrd de un
establecido en el Existencia del rograma para padres en
3 |LUDOTECA| DISPONIBILIDAD [convenio regulador del programa para padres 7 SE CUMPLE
. programa para padres | Ludotecas (Educacién y
Programa suscrito con Familia)
la Entidad '
Colaboradora.
Existencia de 3
4  |LUDOTECA|DISPONIBILIDAD N° Ludotecas Ludotecas; Patio Que al menos se dispondra 8 SE CUMPLE
Sevilla, Pinares y de 3 Ludotecas (+5)
Carretera Hidim
Existencia de 1 aula de
5 |LUDOTECA|DISPONIBILIDAD| 1 deaulas de informética en la —|Que al menos se contard con\ ;4 1. je Informatica en Centro Socioeducativo Patio Sevilla | SE CUMPLE
informdtica Ludoteca de Patio 1 aula de informdtica
Sevilla
Registro de Calificaciones Que el 50 % de los menores CANADA HIDUM: de los menores que entregaron las notas, el | NO SE CUMPLE
6 |LUDOTECA RENDIMIENTO calificaciones trimestrales. que asisten a la Ludoteca [80,7% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre EN LA
ESCOLAR trimestrales. Mejora del 76,6 % de | mejoran en su rendimiento |y el ultimo. LUDOTECA DE

Porcentaje de menores

los menores

escolar

PINARES
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que mejoran en su
rendimiento escolar.

PALMERAS: de los menores que entregaron las notas, el 75%
de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre y el
ultimo.

HERCULES: de los menores que entregaron las notas, el 71,4%
de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre y el
ultimo.

SAN FCO DE ASIS: de los menores que entregaron las notas, el
62,5% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre
y el ultimo.

IACERA NEGRETE: de los menores que entregaron las notas, el
54,4% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1 trimestre
y el ultimo.

TIRO NACIONAL: de los menores que entregaron las notas, el
76,2% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1 trimestre
y el ultimo.

PATIO SEVILLA: de los menores que entregaron las notas, el
66,6% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1 trimestre
y el ultimo.

PINARES de los menores que entregan las notas, el 44,4%
imejoran las notas entre el primer y tercer trimestre

(-5,6%)
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N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Existencia de Precios y Ofecer datos a los ciudadanos referente a Existencia de pizarras
1 MERCADOS INFORMACION Listados de Precios y mercancias cantidades de mercancias los precios y cantidades de mercancias en mforrr}auvas sobre SE CUMPLE
en Mercados . mercancias expuestas y
los Mercados de la Ciudad. .
precios
Valor medio obtenido en la encuesta
GRADO anual de satisfaccion de la ciudadania . . . ., .
2 |MERCADOS | SATISFACCION/ | en relacién a la amabilidad y cortesfa Valor I;‘gg;z gel 3,94 Q(‘i‘:l el;:})‘;;{“;‘i;oi deaslagssfacgi‘;’;/ Z"; t;’;la 4,57 SE (Eg?gw
CORTESIA del personal de Mercados. p gl P ’ ’
Plan formacion MAP,
3 MERCADOS | PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores 1 accién formativa anual| Minimo de 1 accién Formativa anual 2019 (BOME, 5632, de 8 SE CUMPLE
de marzo de 2019)
Valor medio obtenido en la encuesta
anual de satisfaccién de la ciudadania . . ..
4 |MERcADOs| CALIDAD DEL en relacién con la calidad total del 3,82 sobre 5 Nivel de calidad del Mercado serd igual o 431 SE CUMPLE
MERCADO Mercado superior a 3,5 (+0,81)
N° de personas con conocimientos en Que habra una persona como minimo con
5 | MERCADOS | ACCESIBILIDAD P la leneua tamazhi 2 personas conocimientos en la lengua tamazhig para 5 Personas SE CUMPLE
gu zg todos los mercados.
Valor medio obtenido en la encuesta
6 | MERCADOS |LIMPIEZA MERCADO anual df:/satlsfacc.lon.de la ciudadania 3.76 sobre S Que el valor ,II.ledIO de hmp.leza de 429 SE CUMPLE
en relacién a la Limpieza de Mercados Mercados serd igual o superior a 3,5 (+0,79)
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de la higiene de los
7 MERCADOS HIGIENE PUESTOS | anual de satisfaccion de la ciudadania 3.81 sobre 5 estos de Mercados serd i gal o superior 443 SE CUMPLE
MERCADO en relacion a la Higiene de los puestos ’ pu 3.5 gl up ’ (+0,93)
de Mercados. ’
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de la seguridad/
3 MERCADOS SEGURIDAD/ anual de satisfaccion de la ciudadania 418 sobre 5 vieilancia de Mercados ser égi wal o 439 SE CUMPLE
VIGILANCIA fen relacién con la seguridad/ vigilancia ’ & . g ’ (+0,89)
de Mercados. superior a 3,5
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> CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA, DEPORTES, FESTEJOS E

IGUALDAD:

Biblioteca Publica de la Ciudad Auténoma de Melilla.
Feria de la Ciudad Auténoma de Melilla.

Museos de las Pefiuelas.

Teatro Kursaal.

Escuela de Musica y Danza.

Escuela de Ensefianzas Artisticas.

Escuelas Infantiles.

Centro de la Mujer.

Instalaciones Deportivas Pabellon Ciudad Auténoma de Melilla.

Actividades Nauticas y Eventos Deportivos.

Parque de Ocio y Deportes “El Fuerte de Rostrogordo™.
Becas Universitarias de la Ciudad Auténoma de Melilla.
Actos de Ramadan.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA



C.S.V.:13070725025140751244 (https://sede.melilla.es/validacion)

Fecha:

NUmero Anotacioén:

=N @%\

|

d

= CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Distritos, Juventud, Participacion Ciudadana, Familia y Menor
DIRECCION GENERAL DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA
Administracién Electronica y Calidad en los Servicios

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD

N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 BBP NIVEL DE CALIDAD TOTAL Nivel de calidad total del servicio| Valor medio de 4,14 |Que el grado de calidad sea igual o superior 427 SE CUMPLE

prestado sobre 5 a 3,8 sobre 5 +0,47)

GRADO DE )
) BBP SATISFACCION/CORTESIA | Nivel de satisfaccién del usuario | Valor medio de 4,38 Que el grado de satisfaccion sea igual o 457 SE CUMPLE
TRATO RECIBIDO DEL respecto al trato recibido. sobre 5 superior a 3,8 sobre 5 ’ +0,77)
PERSONAL
Existird siempre una sala especial adaptada
3 BBP ACCESIBILIDAD Sala adaptada a usuario infantil 1 sala con mobiliario para usuario infantil, 1 sala SE CUMPLE
personal, decoracidn, etc.

4 BBP PROFESIONALIDAD Formacioén de los trabajadores |1 accién formativa anual| Minimo de 1 accién Formativa anual Plan formacién 2018 SE CUMPLE
5 BBP DISPONIBILIDAD N° Punto de informacién acceso |6 puntos de informacién | Existird 1 punto de informacién OPAC en 6 puntos SE CUMPLE

OPAC. de acceso. cada sala

Que permanecerd abierto durante el verano Jornada continua de
6 BBP DISPONIBILIDAD Horario servicio de biblioteca | Horario de 09:00-14:00 en el horario establecido por la unidad 08°00 a 22‘ 00 horas, SE CUMPLE
durante el verano. horas. tanto en invierno como
responsable
en verano
Existencia de sala de Existird siempre la disponibilidad de la sala

7 BBP DISPONIBILIDAD audiovisuales (fonoteca y 1 sala P pon Se reserva 1 puesto. SE CUMPLE

. de fonoteca y videoteca

videoteca).
8 BBP DISPONIBILIDAD Acceso aInternet a través de WIFL p o gy ge piblioteca, | S¢ dard acceso libre a la red alos usuarios | p . 4 wipy e biblioteca | SE CUMPLE
con ordenador portétil del usuario. de la biblioteca

9 BBP DISPONIBILIDAD Acceso sala de Internet a los 10 puestos Existird al menos 7 puestos de acceso libre 10 puestos. SE CUMPLE

socios de la biblioteca.

a Internet en la sala de informatica.
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N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 FERIA DISPONIBILIDAD N°de ev.entos celebrados (.1u.rante la 19 Organizar eventos duraqte la celebracién 14 SE CUMPLE
feria en la Caseta Oficial de la Feria
Convocar concursos de indole diverso |Concursos de reina y rey
) FERIA DISPONIBILIDAD N° de concursos celgbrados en la Feria Reina mfgntll co‘n‘ motivo de las‘ﬁestas oficialesy |en sus tres modghdades, SE CUMPLE
de la Ciudad Peque reina tradicionales de la ciudad para fomentar [concurso de mejor caseta
la participacion ciudadana en las mismas de feria
. .. . . Existe a través de la . .. . L .
3 FERIA LIMPIEZA Dispositivo especial d.e limpieza Consejerfa de Medio Contar con un dispositivo espemal de |Limpieza diara empresa SE CUMPLE
durante la feria . limpieza durante la feria fcc
Ambiente
4 FERIA CALIDAD Nivel medio de calidad de la Feria 3.8 Que el nivel de calidad general de la 3,33 NO SE CUMPLE
feria igual o superior a 3,5 sobre 5 (-0,17)
5 FERIA SEGURIDAD Nivel medio de seguridad 3,91 Que el nivel de seguridad igual o 3,52 SE CUMPLE
superior a 3,5 sobre 5 (+0,02)
Dli?gg;zgiad Szre‘;tf)l(zl:ersi:ng:rzgad Seguridad Ciudadana |Montaje de un puesto de 1° auxilios con| Seguridad ciudadana,
6 FERIA SEGURIDAD - yp prir Empresa Vigilancia Hospital de Campaiia y traslado de  |policia local y seguridad SE CUMPLE
auxilios durante la celebracion de las . . . - .
Fiestas Privada posibles heridos a Centros Sanitarios privada
. Punto deFlgfi(;rmacwn de Informar al ciudadano acerca de la Punto de informacién
7 FERIA INFORMACION Accesos de informacion de la feria y programacion de las actividades y actos | programas de mano y SE CUMPLE
Programa editado de . . .
feria organizados para la Feria de la Ciudad venta de entradas
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION

® http://www.melilla.es ° http://www.melilla:es

® Folletos en el propio * Folletos en el propio

5 Informacién de las actividades del | o0 * Informar de la programacicn de las d gus?od blicaci

1 MUSEOS INFORMACION Museo ® Envio de cartas actividades culturales y educativas via nv1(t) ¢ publicaciones SE CUMPLE

e Web del Museo postal, via telemdtica y a través de la web y cartas

e Red ales del ® Web del Museo

edes sociafes de Redes sociales del
museo Museo
Realizar al menos una exposicién temporal
2 MUSEOS DISPONIBILIDAD | N° de visitas guiadas para escolares | SIN DETERMINAR al afio, en la que se desarrolle, como 13 grupos escolares SE CUMPLE
minimo, una visita guiada para escolares
N° de visitas guiadas al afio a Realizar, como minimo, 12 visitas guiadas al
3 MUSEOS DISPONIBILIDAD | entidades o colectivos de la Ciudad | SIN DETERMINAR afio dirigidas a diferentes entidades o 22.414 visitantes SE CUMPLE
de Melilla colectivos de la Ciudad de Melilla
o .. . .. 15 actividades
4 MUSEOS | DISPONIBILIDAD N® de talleres o actividades SIN DETERMINAR | Re@lizar, al menos, un taller u otra actividad) 0 iciones talleres, SE CUMPLE
culturales o educativos realizados cultural y educativa en el trimestre .
conferencias)
Valorar el grado de satisfaccion de los
5 MUSEOS GRADO Realizacién de cuestionario de | SIN DETERMINAR | Visitantes con respecto a los servicios que 4,06 SE CUMPLE
SATISFACCION . - presta el Museo mediante la entrega de
satisfaccion para Museo . .
cuestionarios.
Plazo de respuesta a las peticiones de Responder, en un plazo mdximo de una
investigadores para consulta de semana, a las peticiones de los

6 MUSEOS DISPONIBILIDAD fondos museisticos y a las SIN DETERMINAR investigadores para consultar los fondos 2 peticiones: 4 dias SE CUMPLE

solicitudes de copias del archivo
fotografico

museisticos y a las solicitudes de acceso a la
biblioteca y a las solicitudes de copias del
archivo fotografico.

habiles
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MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE

R EDUCACION, CULTURA, DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Nivel medio de satisfaccion en Que el nivel medio de satisfaccion en
1 KURSAAL NIVEL%) OETCA?‘LIDAD relacion con la calidad del Teatro Valor medio 4,40 elacion con la calidad del Teatro serd igual o 4,66 SE (Eglg’[;LE
Kursaal superior a 4 ’
Acenda cultural de Ia Que se dara difusion e informacién de todos
Agenda cultural 4 %na web institucional los eventos culturales a través de la Agenda Pig. Web
2 KURSAAL N° de ruedas de prensa pag . Cultural (www.melilla.es), asi como en los www.melilla.es/ SE CUMPLE
DISPONIBILIDAD .. (www.melilla.es) SR TN L -
Publicaciones distintos medios de comunicacion. teatrokursaal
Tiempo transcurrido desde el Que la venta de entradas se realizard de
3 KURSAAL DISPONIBILIDAD anuncio del evento cultural y la 24 horas forma inmediata, una vez anunciado el 24 horas SE CUMPLE
venta de entradas. evento.
4 KURSAAL | DISPONIBILIDAD | N°de entradas a la venta/usuario 6 entradas Cada usuario podrd adquirir, como méximo, | 8 entradas taquilla/ SE CUMPLE
6 entradas del evento cultural 6 entradas online
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,

DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
e
1 MUSICA'Y DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 1.100 alumnos P P 1.015 alumnos SE CUMPLE
de nuevo ingreso y de
DANZA . >
continuacién
ESCUELA DE minimo cuatro Curses dc
2 MUSICA'Y DISPONIBILIDAD [N°de cursos que se ofertan en Verano 8 CURSOS uat “ 6 cursos SE CUMPLE
Verano relacionados con laj
DANZA .. .
musica y el baile.
ESCUELA DE 1 Festival final de curso: Realizar un Festival Fin de 2 Festivales Musica
3 | MUSICAY | DISPONIBILIDAD N° de Festivales al afio va IO Curso para Midsica y Y N SE CUMPLE
1 de musica y 3 de danza] 3 Festivales Danza
DANZA Danza
ESCUELA DE CALIDAD DE LA . . . . . . Calidad- Alumnas Adultas 4,56
4 | MUSICAY ESCUELA DE I:;Vrveilcrir(‘fdifc’sf: df)ale‘rﬁg I‘E(’Sfllle‘izl Valor medio 4,5 sobre 5 Nwesludeercifr‘iag %“al ° | Calidad- Alumnado Infantil ~ 2,05 | °F (EglggLE
DANZA MUSICA Y DANZA P P ’ Calidad Media de ambos 4,73 ’
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 375 plazas SE CUMPLE

1 |ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 375 plazas para alumnos de nuevo ingreso y de 400 (+25 Plazas)
ARTISTICAS continuacién g
ESCU]ELA DE Que se realizara como minimo seis

2 |ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD |N°de cursos que se ofertan en Verano 6 Cursos de Verano relacionados con las 6 SE CUMPLE
ARTISTICAS artes pldsticas
ESCUELA DE Exposicién Final de

3 |ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD N° Exposiciones P . Realizar una Exposicién de Fin de curso, 0 NO SE CUMPLE

P Curso en Junio

ARTISTICAS
ESCUELA DE C[E]Sdé%?ilillz ED]EHA Nivel medio de calidad total del Calidad/ Adulios 2,38 SE CUMPLE

4 |ENSENANZAS < 1vel medio de canda total ce Valor medio 3,7 sobre 5| Nivel de calidad igual o superior a 3,5 Calidad/ Infantil = 2,91

. ENSENANZAS servicio prestado en la Escuela. ; : +1,11)
ARTISTICAS p Calidad/Media 4,61
ARTISTICAS

ESCUELA DE . . . . Que el valor medio de satisfaccion de la Calidad/ Adultos 4,96

5 |ENSENANZAS | PROFESIONALIDAD Nivel miilfzs‘}frepsr‘(’ff:’e‘iﬁgff de 105 | lor medio 3,7 sobre 5 | profesionalidad de los profesores de la | Calidad/ Infantil 2,91 SE (E?I}’ISI;LE
ARTISTICAS P escuela serd igual o superior a 3,75 Calidad/Media 4,90 ’
ESCUELA DE . . . . Que el valor medio de satisfaccion de la Calidad/ Adultos 4,34

6 |ENSENANZAS| ACCESIBILIDAD N Wgclctgseii‘i‘l’ig; ;Zﬁ?ﬁg?’é{f la - accesibilidad de la escuela serd igual o | Calidad/ Infantil 2,95 SE (Eglgw
ARTISTICAS u superior a 3,75 Calidad/Media 4,62 ’
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Se ofertaran como minimo 340 plazas
ESCUELAS o . 340 plazas totales entre | para alumnos de nuevo ingreso y de SE CUMPLE
1 INFANTILES DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar los 3 centros continuidad. 544 (+1)
GRADO p Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de satisfaccion/
2 ESCUELAS SATISFACCION/ anual de satisfaccion en relacion a la Valor medio del 4,45 rofesionalidad profesores serd igual o 4,85 SE CUMPLE
INFANTILES | PROFESIONALIDAD rofesionalidad de profesores sobre 3 P su eIr)ior a 3,85 ¢ , +)
PROFESOR P P P :
5 | ESCUELAS |CALIDAD ESCUELAS aiﬂfgén;‘ggfgfgg‘;de‘;erzlz“cle;‘;‘éisﬁa Valor medio 4,37 sobre |Que el valor medio de calidad serd igual 481 SE CUMPLE
INFANTILES INFANTILES . . 5 o superior a 3,75 ’ (+1,06
Calidad de las Escuelas Infantiles
4 | ESCUBLAS ESTADO | saefaceitn on relaiin a fas | V107 Mo 428 sabre [0 Fuculas Infantles 459 SE CUMPLE
INFANTILES INSTALACIONES o . . 5 . ! ’ (+0,84)
instalaciones (Patio, Aseos y aulas) serd igual o superior a 3,75
Valor medio obtenido en la encuesta . Que el valor medio de satisfaccion en
5 ESCUELAS LIMPIEZA CENTRO janual de satisfaccién en relacién con 13 Valor medio 4,36 sobre relacién con la limpieza de los Centros 4,80 SE CUMPLE
INFANTILES o 5 e . (+1,05)
limpieza de los Centros serd igual o superior a 3,75
ESCUELAS . . 10" antes hora entrada y Que se dlspf)ndra de una ampliacién de 10’antes d}e la hora de SE CUMPLE
6 HORARIO Horario de apertura y cierre del centro| . P . horario 10" antes de la hora entraday | entraday 15°despues de la
INFANTILES 157 después hora salida . < . .
157 después de la hora salida salida
Se contard con una persona con 1 CL Virgen Victoria
ESCUELAS . o 1 CI. Virgen Victoria e o 1 CI. San Francisco
7 INFANTILES DISPONIBILIDAD  [Personal con conocimientos sanitarios 1 CL San Francisco conocimientos samtar}os en las Escuelas 1 CL Infanta Leonor SE CUMPLE
Infantiles 1 CI Josefa Calle
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA VICECONSEJERIA DE LA MUJER Y JUVENTUD.

AREA DE LA MUJER.
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Informacion, Atencion | Se ofrecerdn servicios de
CENTRO ici sicoldgi juridi i6 i6 i ici
| DISPONIBILIDAD Servicios que se pslcolgglca y J.l]I’ldICva,, Infprmfigon, Ate/nc.lon Se han ofrecido todos 198 servicios que SE CUMPLE
MUIJER ofrecen promocion y orientacion| psicolégica y juridica, se comprometieron
laboral Promocion juridica.
. . Que el nivel medio de
INivel de calidad en|.. . L. : L2
2 CENTRO ACCESIBILIDAD accesibilidad al Nivel medlo serd igual o cahdqd en relac1cin' con la 4.66 SE CUMPLE
MUJER centro de la muier | SUPErior @ 3,75 sobre 5. | accesibilidad serd igual o (+0,91)
) superior a 3,75 sobre 5.
Nive de cand o el de
3 CENTRO INFORMACION ?fecnwdaq dela |Nivel m edio serd igual o informacién prestada serd 4,67 SE CUMPLE
informacion del | superior a 3,75 sobre 5. | . R (+0,92)
MUIJER Servicio igual o superior a 3,75
sobre 5.
INivel de calidad de| Que el nivel medio de
4 CENTRO | PROFESIONALIDAD profesionalidad del|Nivel medlo serd igual o cahdafi en Felacwn con la 468 SE CUMPLE
MUIJER personal del superior a 3,75 sobre 5. | profesionalidad serd igual (+0,93)
servicio o superior a 3,75 sobre 5.
Publicacién en BOME n° 5660 de
14 de junio de 2019, Programa de
Estancias de Tiempo libre para
mujeres solas con hijos a cargo.
Publicacion BOME 5662 de fecha
21/06/2019 convenio de
Publicacié colaboracion con Confederacion de
B OMEI fi?géi?tos Que se convocard un viaje| Mujeres  en  Igualdad, para
< . T de ocio y tiempo libre, y de| ~garantizar 17 plazas de acogida para SE CUMPLE
5 C;jg};? INFORMACION V;:;r;\szemc;z Z[zlz;rge Publicaciones BOME un minimo de 20 plazas de| mujeres victimas de violencia de
Jes y p'd acogida. género.
acogida Publicacién BOME 5661 de fecha
18/06/2019 convenio de

colaboracion con Cruz Roja, para
garantizar 16 plazas de acogida para
mujeres victimas de violencia de
género.
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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:

- charlas sobre igualdad en
distintas  asociaciones 'y
entidades de la ciudad.

- IV certamen de redaccién
juvenil. Reflexiones sobre la
violencia de género “Clara
Campoamor”

- II Certamen de Redes Sociales
“Sumamos compromisos”

- XVIII Certamen Internacional

o de relatos cortos “Encarna
Que se realizaran como

: L Leén”
.. .. minimo dos actividades
6 |CENTRO INFORMACION ACtg&gzﬁ;ﬁ de Charlazf:fg:l:lones, anuales de difusién sobre ° CIV Ca.rr(zra p gr fla Igualdac? |
MUJER P ’ sensibilizacién e igualdad . urso —de delensa persona

dirigido a mujeres victimas de

de género violencia de género.
- Concesion del premio
“Lourdes Carballa 2019”.
- Estreno del corto
“Sumergidas”
- Realizacion de teatros
coeducativos.

- Campamento de Ocio y
Deporte dirigido a menores
hijos de mujeres victimas de
v.g y/o en exclusion social.

- Realizacién de Jornadas de
sensibilizacion  contra  las
agresiones sexuales
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N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 %;ggfg,}%g CALIDAD TOTAL Nivel medio de calidad del Pabell6n 3.91 sobre 5 Que el nivel medio de calidad del Pabellon 366 NO SE CUMPLE
CAM DEL SERVICIO Javier Imbroda Bueno/ Muy bueno: 85,3% serd igual o superior a 3,75 sobre 5. (-0,09)
’ Pﬁ;ﬁgﬁﬁ%ﬁ CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de los aseos Que el nivel de calidad de los aseos del 397 NO SE CUMPLE
CAM del Pabellon 3,87 sobre 5 Pabellon serd igual o superior a 3,75 sobre 5. ’ (-0,48)
< CALIDAD . .
PABELLON VIGILANCIA/ Nivel medio de calidad de __ Que elnivel de calidad respecto a la NO SE CUMPLE
3 DEPORTES . . . . 3,88 sobre 5 vigilancia/ seguridad del recinto serd igual o 3,88
SEGURIDAD vigilancia/ seguridad del recinto . (-0,13)
CAM superior a 3,75 sobre 5.
PABELLON Que las instalaciones del Pabellon
4 | DEPORTES | DISPONIBILIDAD | Punto de atencién al piblico | Conserjerfa del Pabellgn | disPondran deun punto deatencion al | | oo worio papelion SE CUMPLE
CAM publico que se encontrard debidamente
sefializado.
PABELLON Que se podra hacer uso de la pista
Calendario de uso de la pista . polideportiva por particulares y entidades .
5 DEPORTES | DISPONIBILIDAD . . Siempre . . L . Calendario 2019 SE CUMPLE
CAM polideportiva deportivas bajo peticién y cumpliendo la
normativa vigente
PABELLON Que se podra realizar eventos deportivos en
6 DEPORTES DISPONIBILIDAD N° de eventos deportivos 3 Campeonatos P . port 20 campeonatos SE CUMPLE
CAM el Pabellén de Deportes de Melilla
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2 MELILLA DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA, DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
ACTIVIDADES | ¢ InAD DE LA | Nivel medio de calidad total de la Que el Nivel medio de calidad total de la SE CUMPLE
1 NAUTICAS Y L. 4,11 sobre 5 Semana Ndutica serd igual o superior a 3,50 4,36
SEMANA NAUTICA Semana Nautica (+0,86)
E.DEPORT. sobre 5
ACTIVIDADES CALIDAD DE . . . Que el Nivel medio de calidad total de los
NAUTICAS Y EVENTOS Nivel medio de cahdad‘ total de los 3,42 sobre 5 Eventos Deportivos evaluados serd igual o 4,54 SE CUMPLE
E.DEPORT. DEPORTIVOS eventos Deportivos superior a 3,75 sobre 5 (+0.79)
Cinco Talleres
infantiles.
-Dos actividades vela
ACTIVIDADES Realizar como minimo 1 accién Formativa adaptada.
NAUTICAS Y |PROFESIONALIDAD| Formacién del personal de la 4 acciones formativas RS -Un curso formacién SE CUMPLE
R para personal de la organizacién de Eventos .
E.DEPORT. organizacién de Eventos. voluntariado.
- Un curso formacién
personal Comandancia
General Melilla
ACTIVIDADES N° de convocatorias anuales para Que se realizard como minimo una
NAUTICAS Y | DISPONIBILIDAD obtencidn titulacién ndutica de 2 en el afio 2018 convocatoria anual para titulaciones nduticas| Dos convocatorias. SE CUMPLE
E.DEPORT. embarcaciones de recreo. de embarcaciones de recreo.
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SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
FRG CALIDAD TOTAL | Nivel medio de calidad del Parque de 3.86 sobre 5 O%‘ffé;le‘:;lgzsifé‘djilgflsiz‘}uﬁﬁeo 18 SE CUMPLE
DEL SERVICIO ocio “Fuerte Rostrogordo” ’ . g & ’ (+0,68)
superior a 3,5 sobre 5
. . . Que el nivel de calidad de los aseos del
FRG CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de los aseos 4,33 sobre 5 Parque serd igual o superior a 3,75 sobre 4,39 SE CUMPLE
del Parque 5 (+0,64)
. . . Que el nivel de calidad de los vestuarios
FRG CALIDAD Nivel medlg de calidad de los 4,13 sobre 5 del Parque serd igual o superior a 3,5 4,25 SE CUMPLE
VESTUARIOS vestuarios del Parque sobre 5 (+0,75)
~ Que se dispondrd de una zona de ~
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Cabafias 1 Zona d}e)a(rlazeemas en el Cabaias para distintos tipos de I zona deacratl)lz;nas en el SE CUMPLE
4 actividades parq
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Pistas deportivas 2 Pistas Polideportivas Que se dlﬁpo.ndra de Pistas para la 3 pistas polideportivas SE CUMPLE
practica de deportes
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECiFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
EDUCACION, CULTURA, DEPORTES, FESTEJOS E IGUALDAD

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Fecha Publicacién
Convocatoria Ayudas Publicar la convocatoria
BECAS P L BOME 4.863, de 25 de o . BOME 5609 DE
1 UNIVERS. CAM DISPONIBILIDAD [Matriculas Universitarias y| Octubre de 2011 durante el ultnzlo trimestre 18/12/2017 SE CUMPLE
acceso para Mayores de 25 del ailo
Y 45 afios
Que la convocatoria y la SI, EN SEDE
BECAS . - . documentacién anexada esté| ELECTRONICA|
2 UNIVERS. CAM DISPONIBILIDAD |(Disponibilidad en 1a WEB www.melilla.es disponible en el portal Y PORTAL SE CUMPLE
institucional de Melilla WEB.
N° de quejas presentadas N° Quejas respecto a las
BECAS respecto a la informacién Ayudas Universitarias no
3 UNIVERS. CAM DISPONIBILIDAD del servicio/n® de quejas 0 superard el 5 % del nimero 0 SE CUMPLE
totales total de quejas
Que esté disponible el p -
R L Que se podrd presentar la | SI, A TRAVES
BECAS inicio de la tramitacicn solicitud electrénica a través SEDE
4 UNIVERS. CAM DISPONIBILIDAD electror.ncg a tr.aves dela | Carpeta del ciudadano de 1a web institucional de [ELECTRONICA. SE CUMPLE
web institucional de .
. Melilla DE LA CAM
Melilla
SI, ACUERDO
Que se convocard CONSEJO DE
BECAS Convocatoria anual de o GOBIERNO 7
5 UNIVERS. CAM DISPONIBILIDAD ayudas universitarias Una vez al afio anlllla;irilzﬁstﬁ ;r}iI:SdaS 11212018 SE CUMPLE
IMPORTE:1.000
.000€
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> CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD:

Gestion de Aguas.
Gestion de Playas.
Incidencias en la via publica.
Parques y Jardines.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIOAMBIENTE Y

SOSTENIBILIDAD
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2018 VALOR 2019
GESTION DE . p Se atenderdn los avisos de averia de aguas P
1 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias potables en un plazo méximo de 2 dfas, 2 dias SE CUMPLE
2 GESTION DE EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias Se a}tenderan los avisos de, averia de aguas 2 dias SE CUMPLE
AGUAS residuales en un plazo maximo de 2 dias.
. L. Comprobaremos el contador de su
GESTION DE Plazo medio de comprobacién de iviend ) iximo de 3 di
3 EFECTIVIDAD contadores 3 dfas laborables vivienca il til pazo Maximo ¢ 5 Has 3 gfas laborales SE CUMPLE
AGUAS laborables, a partir de la recepcién de su
revision.
GESTION DE Ante una nueva solicitud de acometida de
4 EFECTIVIDAD Plazo medio de remisién de informe 10 dias alcantarillado, se remitira el informe de 10 dias SE CUMPLE
AGUAS - P )
viabilidad en un plazo méximo de 10 dias
4 . . A que se realice lectura del equipo de
5 GESTION DE CONTROL Plazo medio de 1ect.ura del equipo de 3 meses medida que controla el suministro con una 3 meses SE CUMPLE
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 5883 SE CUMPLE
AGUAS 5.500 . L
controlar la calidad del agua suministrada.
GESTION DE Nitimero de controles al afio Que se realizard diariamente un control de SE CUMPLE
7 AGUAS CONTROL 2.241 analiticas la calidad del agua de las Fuentes publicas 2250

distribuidas por la Ciudad.
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SERVICIO FACTOR INDICADOR ESTANDAR VALOR COMPROMISO VALOR 2019 DESVIACION
Que el nivel medio de calidad
PLAYAS CALIDAD TOTAL Nivel medio de calidad total de playas 7,20 total de playas estard por encima 8,84 SE CUMPLE
DE PLAYAS (+3,84)
de 5 sobre 10
Que el nivel medio de calidad de SE CUMPLE
PLAYAS CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de aseos 6,76 aseos estard por encima de 5 8,74 (+3.74)
sobre 10 ’
CALIDAD . . . . Que el nivel medio de calidad de Sombrilla_8,42
PLAYAS SOMBRILLAS Y [ivel medio dehc;ggsssde sombrillas y 737 las sombrillas y hamacas estard Hamacas_8,32 SE (Egg/;l;w
HAMACAS por encima de 5 sobre 10 Media de ambos_ 8,37 i
Que se realizara un analisis de la
P calidad del agua de las playas
e s Andlisis semanal y P PO L
Andlisis del estado de las aguas y ublicacion en web con periodicidad semanal,  |Andlisis semanal y publicacién en
PLAYAS CALIDAD AGUAS publicacién de la informacién en fn to de in formaci(’)n’ publicdndose la informacién en | puntos de informacién, aseos y SE CUMPLE
soportes informativos. P . Y1 los soportes informativos (web, consignas.
consignas . .
puntos de informacién y
consignas)
Plan de Playas y Pliego de
Garantizar el perfecto estado de (me d?;r?tilzgrzlfstzgﬁﬁ:tsos de
PLAYAS INFRAESTRUCTUR | Pliego de confhc‘lones técnicas para el |Plan de ‘Hayas y,Ph.ego las instalaciones a t,raves del Servicios Terrestres y Marftimos, SE CUMPLE
A mantenimiento de Playas de condiciones técnicas| control y reparacion de las -
mismas adjudicados a las empresas Talher
' S.A. y Carmelo Martinez L4zaro
S.L)
Nos comprometemos a sefializar
bandera verde. amarilla a través de banderas para  |Bandera verde, amarilla y roja; asf
PLAYAS ESTADO MAR Banderas de sefializacién N ro'ai informar al usuario el estado de | como negra e indicadora de SE CUMPLE
yro) la mar medusas
Limpieza diaria de las playas Plan de Playas y Pliego de
Pliego de condiciones técnicas para el Plan de Plavas v pliego durante la temporada de playas, condiciones técnicas
PLAYAS LIMPIEZA mantenimiento de la limpieza de rlayasy pueg comprendiendo arena, duchas, | (mediante sendos contratos de SE CUMPLE
de condiciones técnicas .. P
playas pasarelas, contenedores, aseos, |Servicios Terrestres y Maritimos,
bajo sombrillas y orilla) adjudicados a las empresas Talher
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S.A. y Carmelo Martinez L4zaro
S.L., asi como contrato de
limpieza de playa seca con la
empresa UTE FCC-Urbaser hasta
mediados de julio y Valoriza
Medioambiente S.A. hasta final
de temporada)

Zonas habilitadas para personas con

Habilitar una zona debidamente
sefalizada para personas con
movilidad reducida, con
disponibilidad de 7 sillas

4 zonas en las que se han
repartido las dotaciones previstas

8 PLAYAS DISPONIBILIDAD - ; 1 anfibias para préstamo,5 en el compromiso, afladiendo, SE CUMPLE
movilidad reducida S
andadores, 16 pares de muletas ademds, 16 pares de muletas
anfibias (4 kits de 4 pares cada anfibias y 5 andadores.
uno), 4 pérgolas, pasarelasy
sombirillas
Ofrecer durante la temporada de
Pliego de condiciones técnicas para | De Lunes a Domingo pfeyl/lz\a/z;eernvtigiosgso\iir?silgr;c;a, De Lunes a Domingo, de 11:00 2
° PLAYAS DISPONIBILIDAD prestacion del servicio de 1:00 a 20:00 horaé primeros auxilio’s en las playas de| 20:00 horas SE CUMPLE
la Ciudad todos los dias de la (desde 15/05 a 15/09)
semana
Ofrecer aparcamientos
N® de aparcamientos reservados a reservados a personas con
10 PLAYAS DISPONIBILIDAD | Personas con movilidad reducidaalo | yg ;0 rcamientos | MOVilidad reducida a lo largo de 18 aparcamientos SE CUMPLE

largo de las Playas de la Ciudad
senalizados.

las Playas (Dique Sur hasta
Horcas Coloradas) de la Ciudad

senalizados.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIOAMBIENTE Y

Dol =;’K CIUDAR AUTOMOMA SOSTENIBILIDAD
it MELILLA
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 INCIDENCIAS EFICACIA tr:n?irtcaf(:inot:]g ?Zrﬁzr:jir(ii;tersattr):wel Porcentajes de partes  |Atender eficazmente las 6rdenes de trabajo 91% SE CUMPLE
ViA PUBLICA 4 y tramitados. 100% por encima del 80% ’ (+11%)
semestre
INCIDENCIAS Ordenes de trabajo muy urgentes ‘ Atender las 6rdenes de trabajo muy SE CUMPLE
2 ViA PUBLICA EFICACIA al trimestre atendidos antes de 48 Sin datos urge.:ntes en un plazo de 48 horas por 60% (+30%)
horas. encima del 30%
Ordenes de trabajo urgentes al Sin d ) .
t
INCIDENCIAS trimestre atendidos antes de una n datos Atender las Ordenes de trabajo SE CUMPLE
3 . P EFICACIA urgentes en el plazo de una semana 51%
VIA PUBLICA semana. . (+21%)
por encima del 30%
INCIDENCIAS Ordenes de trabajo no urgentes Sin datos Atender la§ ordenes de trgbajo que no NO SE CUMPLE
4 ViA PUBLICA EFICACIA atendidas al trimestre antes de un tengan cardcter de urgencia en el 28% (2%)
mes. plazo de 1 mes por encima del 30%
. 547elementos reparados | Se reparardn o renovaran, al menos el 30
5 INCIDENCIAS DISPONIBILIDAD Porcentaje de S:lementos i §p2}rados/y Orespectos a 1.647 partes en| % de elementos de mobiliario urbano al 73% SE CUMPLE
VIA PUBLICA renovados al afio en mobiliario urbano - (+43%)
total del 2011 (33 %) afio.
37 inspecciones por  |Se realizard anualmente como minimo una
6 INCIDENCIAS CONTROL Numero de inspecciones realizadas Técnicos de Medio inspeccion de las instalaciones publicas 627 SE CUMPLE
VIA PUBLICA . .
Ambiente de su competencia.
CARPETA DEL
;| INCIDENCIAS | DISPONIBILIDAD | Carpeta del ciudadano enlaweb | Existencia carpeta del Se po‘,ig?i’é fgetsfam;; gécllgiﬁcﬁstfzgf via (ggflj rﬁ)ngr SO SE CUMPLE
VIA PUBLICA institucional de la Ciudad de Melilla ciudadano pu Y P .
ciudadano electrénico y
solicitud por escrito)
INCIDENCIA . Se reparardn o renovardn, al menos el 70
8 ENVIA | DISPONIBILIDAD |Foreentae de elementos reparados/y o Sin datos % de elementos en Edificios Piiblicos al 75% SE CUMPLE
PUBLICA renovados al afio en Edificios Publicos| afio (+5%)




C.S.V.:13070725025140751244 (https://sede.melilla.es/validacion)
Fecha:

NUmero Anotacioén:

CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Distritos, Juventud, Participacion Ciudadana, Familia y Menor
DIRECCION GENERAL DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA
Administracién Electronica y Calidad en los Servicios

»’fw’\ CUDAD AITEHOM LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIOAMBIENTE Y
gzt MELILLA SOSTENIBILIDAD

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION

Se realizardan como minimo 4 plantaciones
o . de plantas anuales en flor en las zonas
1 PARQUES Y EFICACIA N” de plantaciones anual 3-4 destinadas a ello y las que sean necesarias 4-5 SE CUMPLE
JARDINES e
para mantener su maximo estado de color
durante las diferentes estaciones del afio.
PARQUES Y . Se realizard como minimo 1 poda al afio
2 JARDINES EFICACIA Nimero de podas anual 1 en la Ciudad. 1 SE CUMPLE
Frecuencia o porcentaje de actividades La frecuencia de riego en los meses de
3 PARQUES Y EFICACIA de riego realizadas frente a Diaria meses junio/julio y | junio, julio y agost.of serd d1.ar1a sal’V(? fin Dlarlg meses Junio / SE CUMPLE
JARDINES e agosto de semana o condiciones climatolégicas Julio y Agosto
planificadas
desfavorables.
La limpieza de las zonas verdes Limpieza: Lunes a
PARQUES Y Operaciones de limpieza de zonas |Limpieza: Lunes a viernes| . . p - viernes
4 JARDINES LIMPIEZA verdes realizadas Recogida Residuos: S-D ajardinadas se llevard a cab(~) diariamente Recogida Residuos: S- SE CUMPLE
durante todo el afio. D
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> CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD Y PARTICIPACION

CIUDADANA:

Registro de la Ciudad Auténoma de Melilla.

Teléfono 010.

Red de Oficinas de Informacién y Atencién al Ciudadano.

Tablén de edictos de la Ciudad Auténoma de melilla.

Libro de Quejas y Sugerencias.

Centro de Atencidn y servicios administrativos domiciliarios (CASAD).
Aulas Culturales para Mayores.

Area del Mayor.

Oficina de Informacién Juvenil.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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| LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD Y

*\«M LIUDAD AUTEMOMA PARTICIPACION CIUDADANA
MELILLA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Informes diarios de remisién de Remitir 1a documentacién presentada a los SE REMITE LA
1 | REGISTRO PLAZO DE documentos de la oficina de No cumplido primer 6rganos o unidades administrativas DOCUMENTACION EN EL SE CUMPLE
REMISION informacién y atencién al semestre 2011 destinatarias al siguiente dia habil desde de MOMENTO DE SU
ciudadano y registro general su presentacion. ANOTACION (MYTAO)
Existird como minimo un registro auxiliar en
N° de registro auxiliares existente | 1 registro auxiliar en cada |cada Consejeria, encuadrado en la Secretaria, Relacién Registros Auxiliares
2 | REGISTRO | ACCESIBILIDAD en cada Consejerfa/ n° de Secretaria Técnica Técnica correspondiente y en cada una de SE CUMPLE
o . 7 P (BOME 5529, 13/03/2018)
Consejerias. las Oficinas de Informacién y Atencién al
Ciudadano.
. N . . PLAN DE FORMACION
3 | REGISTRO |PROFESIONALIDAD|  N° de acciones formativas | © Oﬁﬁ%’é‘iﬂgﬁ?;aff 22| Quese r?ilrl;f;v?;olﬂzggal Accién | 518 (BOME 5632 de 08/03| SE CUMPLE
2019): AULA ABIERTA
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CIUDAD AUTENOMA

MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO,
JUVENTUD Y PARTICIPACION CIUDADANA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 010 TIEMPO DE ESPERA El tiempo medio de:/ espera de atencién De 20 a 30 segundos Atender 1a§ llarnad.as en un tiempo medio 30" SE CUMPLE
telefénica. de espera igual o inferior a 30 segundos
Porcentaje de llamadas atendidas en el o
2 010 LLAMADAS = |+ er intento igual o superior al 90% 90% Responder a las llamadas recibidas en el >90 % SE CUMPLE
ATENDIDAS primer intento en el 90 % de los casos
de todas las llamadas entrantes.
Que el porcentaje de satisfaccion de
GRADO Porcentaje de satisfaccion del trato . E191,26 % de. los usuarios del servicio en relacién con SE CUMPLE
3 010 SATISFACCION/ . ciudadanos consideran . .. p 99,1%
p recibido. cortesia y amabilidad en el trato serd (+39,1%)
CORTESIA que el trato es bueno . .
igual o superior al 60%
Ofrecer siempre servicios de informacion
. sobre cualquier aspecto o tramite de la
INFORMACION AL | Forcentaje de llamadas y/o correos P3%enelacto 1 qunen el acto. En caso contrario, se 95% acto SE CUMPLE
4 010 electrénicos informando sobre 7% teléfono o correo R p . 5% tlfono o correo
CIUDADANO . . - solicitara el teléfono o e-mail para .
cualquier aspecto o trdmite de la CAM. electrénico . . . electrénico
proceder a suministrar la informacién en
un plazo de 48 horas.
FORMACION N° de acciones formativas del personal El personal del servicio serd cualificado 5
5 010 ESPECIALIZADA | de atencién telefénica y telemdtica. 30 horas anuales y contard con u:llre: ufaolrmacmn minima 1 FORMACION SE CUMPLE
. N° de campaiias informativas de Realizar al minimo 2 campaiias de ~
6 010 DIFUSION p v 5 Campaiias de difusién| difusién de cualquier aspectos de la 2 CAMPANAS SE CUMPLE

distintos aspectos de la CAM.

CAM
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CIUDAD AUTENOMA
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N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
Tiempo medio de espera del
% de ciudagé?liiiigﬁdidos en un El tiempo medio de espera del
1 OIAC 0 . . 1,29 ciudadano, de acuerdo con el gestor de 2,15 SE CUMPLE
TIEMPO DE ESPERA | tiempo medio de espera igual o P . .
e . cola estard por debajo de 4 minutos
inferior a 4 minutos
Valor medio obtenido en la encuesta .
GRADO . . . Que el valor medio de
2 OIAC SATISFACCION/ anual de satisfaccion de la Valormedio del 4,64 | o iofaceion/efectividad sea igual o 4,57 SE CUMPLE
ciudadania en relacion a las sobre 5 . (+0,57)
EFECTIVIDAD . e superior a 4
explicaciones recibidas
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
3 OIAC GRADO anual de satisfaccion de la Valor medio del 4,78 satisfaccion/cortesia sea ioual o superior 466 SE CUMPLE
SATISFACQION/CORT ciudadania en relacién a la sobre 5 ad & P ’ (+0,66)
ESIA amabilidad y cortesia en el trato.
4 OIAC PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores. 2 Minimo de 1 accién Formativa anual 2 acciones SE CUMPLE
. Puntos de acceso a informacién 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 1/0IAC SE CUMPLE
Informacién y atencidn al ciudadano OIAC
CALIDAD DEL Nivel de calidad total del servicio . . . . SE CUMPLE
6 OIAC SERVICIO PRESTADO prestado 4,53 sobre 5 Nivel de calidad igual o superior a 4 4,54 (+0.54)
Dotacién de oficinas con la
7 OIAC ACCESIBILIDAD infraestructura necesaria para acceso Todas son accesibles Que sean totalmente accesibles TODAS SE CUMPLE
a personas con discapacidad.
N° de personas con conocimiento en 1 para todas las Oficinas| Que habra al menos 1 persona con
8 OIAC ACCESIBILIDAD lenguaje de signos de Informacién y conocimiento en lenguaje de signos para| 1 para todas OIAC SE CUMPLE

Atencion al Ciudadano

las OIAC
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OIAC

TRAMITACIONES

% de tramitaciones realizadas en las
Oficinas periféricas

40,54 %

Que el porcentaje de tramitaciones
realizadas en las Oficinas periféricas serd
igual o superior al 37%

70,75%

SE CUMPLE
(+33,75%)
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CIUDAD AUTENOMA
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N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR2019 DESVIACION
Tiempo que transcurre desde que se
5 recepciona el edicto/anuncio hasta que|Se publican en el mismo . . . .
1 TABLON TIEMPO se publica en el Tablén a través de la dia de recepcién o Que se pub.hque.n enunp lazo igual 0 | Se pu,b fican en ellrfmsmo SE CUMPLE
EDICTOS L . L. inferior a 1 dfa. dia de recepcién
comprobacién de fecha entre Registro siguiente
y Aplicacién del Tablon.
. . Se retiran segun los Nos comprometemos a que todos los SE PUBLICA
TABLON EXPOSICION AL s 1 plazos establecidos y la anuncios/ edictos sean publicados DURANTE EL PLAZO
2 EDICTOS PUBLICO Plazo de exposicion al piblico aplicacion informadtica durante el plazo que se establezca ESTABLECIDO SE CUMPLE
del Tablén lo calcula legalmente. LEGALMENTE
TABLON Puntos de acceso a través de Internet | 1 en cada Oficina de Qu;: ;zlsgs i Ilrrlletrelfrfel:n grl;négcifi;czfso
3 ACCESIBILIDAD establecidos en las Oficinas de Informacién y Atencién av met b . En todas SE CUMPLE
EDICTOS L2 iy . . Tablén de anuncios en las Oficinas de
Informacién y Atencién al Ciudadano. al Ciudadano P L .
Informacidén y Atencién al Ciudadano
TABLON . . IS .
4 EDICTOS DISPONIBILIDAD Pagina Web www.melilla.es Disponibilidad 24 horas www.melilla.es SE CUMPLE
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CIUDAD AUTENOMA

MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD Y

PARTICIPACION CIUDADANA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandari Valor Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
1 LQS QUEJAS Y N° de Libros de Quejas y Sugerencias/| Eé?o]r::;'rgrsf/ag COEI)I(;ZFZ?;:: dirl iiﬁ::;g%f;ﬁos 1 Libro por Consejeria. SE CUMPLE
SUGERENCIAS Consejerias J Jerias y organ 90 Libros
dependientes
. . . S . . 100% tramitadas
2 LQS QUEJAS Y % de Quejas/ Sugere~n01as Tramitadas [99,30% Contestadas Tramitacién 100% Quejas/Sugerencias 95.00% contestadas SE CUMPLE
SUGERENCIAS por afio 0,70 Sin resolver Presentadas .
5,00% sin resolver
Recibidas las quejas y sugerencias, se
. . informard al ciudadano, en un plazo no
3 LQS TIEMPO Tlempq ,medlo de Respuesta en 12.1 18,04 dias superior a 20 dias de las actuaciones 12 dias SE CUMPLE
Tramitacién de Quejas y sugerencias (+8 dfas)

realizadas y de las medidas, en su caso,
adoptadas
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LIDAR AUTEHOMA

MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD Y
PARTICIPACION CIUDADANA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
GRADO | e stioncein do T cudadents | Sin evalur Que el valor medio de
1 CASAD SATISFACCION/ | M €€ c¢ @ cludadant cval satisfaccién/cortesfa sea igual o superior 4,41 SE CUMPLE
P en relacién a la amabilidad y cortesia anteriormente
CORTESIA a 3,5 sobre 5
en el trato.
Pendiente datos Que el plazo de alta en el programa serd
2 CASAD PLAZO ALTA Plazo de alta en el programa CASAD | aplicacién informatica | de un dia hébil, siempre que se cumpla Altaen el programa en el SE CUMPLE
CASAD .. L plazo de 1 dfa habil
CASAD los requisitos exigidos.
. . Que el plazo de respuesta al usuario, una
Plazo de respuesta al usuario de alta en Pendiente datos
3 CASAD PLAZO RESPUESTA el CASAD en la aplicacién de gestion | aplicacién informdtica |. vez dado de alta en ,el (.:ASA.D.’ INo hubo solicitud de altag SE CUMPLE
CASAD informandole sobre el tramite solicitado,
del programa CASAD L. e PR
serd igual o inferior a 5 dias habiles.
Que se realizard cualquier tramite
administrativo de caracter ordinario de la
4 CASAD TRAMITACION Programa CASAD Programa CASAD | ©AM: exceptuando los expedientes de | p o0 cASAD | SE CUMPLE
contratacion y aquellos que su
especificidad o cualquier otra
circunstancia no pueda realizarse.
Presencial, telemética Que podrd darse de alta en el programa Presencial, telemética
5 CASAD DISPONIBILIDAD Medios de alta en el CASAD s Y| CASAD via presencial, telemdtica o s Y| SECUMPLE
telefénica (010) P telefénica (010)
telefénica (010)
6 CASAD DISPONIBILIDAD Usuarios con acceso al programa 480 Usuarios Universalizacion del SCIVICIO pard 349 Usuarios SE CUMPLE
Mayores de 70 afios.
ELIINACION DE o e oo
7 CASAD LIMITACIONES O Programa del CASAD Programa CASAD cap gradoig Programa CASAD | SE CUMPLE
BARRERAS superior al 33 % y limitacién de
movilidad.
4 N° de Campaiias de difusion CASAD Anualmente, se realizard 1 campafia de S
8 CASAD INFORMACION/ Nivel de satisfaccién de la campafia de 1 campafia difusion sobre el servicio CASAD que Coordlnac10n~OIAC ! SE CUMPLE
DIFUSION campafa

difusion

serd evaluada
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
DISTRITO, JUVENTUD Y PARTICIPACION CIUDADANA

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
AULAS INIVEL DE CALIDAD| Nivel de calidad total del servicio . Que el grado de calidad sea igual o superior SE CUMPLE
' | CULTURALES TOTAL prestado. Valor medio 4.96 sobre 5 a45 479 (+0,29)
CORTESIA TRATO e >
2 AULAS RECIBIDO DEL | Nivel de satisfaccion del usuario | Valor medio 4.91 sobre 5 Quelzlcg;fti;jz:;‘i‘Slflﬁcéosi e:rirgia:fg con 4,82 SE (SglgLE
CULTURALES PERSONAL respecto al trato recibido. J P ’ ’
AULAS . Que el grado de satisfaccién en relacién con SE CUMPLE
3 CULTURALES PROFESIONALIDAD Nivel de satisfaccion profesionalidad, Valor medio de 5 sobre 3 la profesionalidad sea igual o superior a 4,5 4,89 (+0,39)
trabajadores
4 AULAS NI\/]%FE?]:F})VEIS:]B{E%AD Nivel medio de valoracion de las Valor medio 4.96 sobre 5 activi%l;fieesl 2;":1122;225%51‘:3;:2222 ual 4,87 SE CUMPLE
CULTURALES Actividades Aulas ' gamzacas p & : (+0,37)
o superior a 4,5
AULAS Dotacion de aulas totalmente | \1;; Ag TOTALMENTE | Que todas las aulas serdn totalmente
5 CULTURALES ACCESIBILIDAD accesibles a los Mayores. ACCESIBLES accesibles St SE CUMPLE
Ascensores y rampas.
AULAS Numero de eventos realizados al . . -
6 CULTURALES DISPONIBILIDAD cabo del afio Realizar un evento Realizacién de 1 evento al cabo del afio 30 SE CUMPLE




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Distritos, Juventud, Participacion Ciudadana, Familia y Menor
DIRECCION GENERAL DE ATENCION Y PARTICIPACION CIUDADANA
Administracién Electronica y Calidad en los Servicios

C.S.V.:13070725025140751244 (https://sede.melilla.es/validacion)

Fecha:

NUmero Anotacioén:

S8 CRDAD AUTEHOM LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD Y
MELILLA PARTICIPACION CIUDADANA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2019 DESVIACION
.. Que se ofertara anualmente un nimero
1 AREA DEL DISPONIBILIDAD Oferta de pla.zas anual para viajes de 700 plazas de plazas igual o superior a 400 plazas 850 SE CUMPLE
MAYOR ocio de mayores .S p (+450 plazas)
para viajes de ocio para mayores
Que se ofertara anualmente un nimero
) AREA DEL DISPONIBILIDAD Oferta de pla,za.s anual para viajes 300 plazas de plaza§ .1gua1 O superior a 250 plazas 225 NO SE CUMPLE
MAYOR balneoterapéuticos para mayores para viajes balneoterapéuticos para (-25 plazas)
mayores
. . . . . Dato global 4,63
AREA DEL Nyel df:,cahdad en la encuest.a Qe ng gl nivel medio de cahfigd de los Balnearioterapia 4,72 SE CUMPLE
3 CALIDAD VIAJE |satisfaccion a usuarios beneficiarios 4,78 sobre 5 viajes para mayores serd igual o .
MAYOR .. . Ocio 4,61 (+0,88)
de viajes. superior a 3,75 sobre 5.
Organizar la Semana del Mayor y San
4 | ARBADEL | byopoNIBILIDAD  |Frograma de la Semana del Mayor y| Semana del Mayory San |\ G0 con actividades Tidicas, 600 SE CUMPLE
MAYOR San Valentin Valentin . .
culturales, educativas y festivas
Que el grado de satisfaccion en relacién
AREA DEL GRADO DE .. . con las actividades de la semana del SE CUMPLE
> MAYOR SATISFACCION Actividades de la Semana del Mayor Sin evaluar mayor sea igual o superior a 3,75 sobre 4,97 (+1,22)
5.
Que el grado de satisfaccion en relacién
6 | AREADEL S AE}FI;&I?%%(?E)N Acto con motivo de San Valentin Sin evaluar con el evento de San Valentin sea igual 4,72 SE ?&j ;\;I)P LE
MAYOR o superior a 3,75 sobre 5. ’
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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 analizard
el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adquiridos, e indicard, en su
caso, su posible actualizacion o mejora’.

De la revision realizada en los indicadores y compromisos adoptados para el afo
2019 en las Cartas de Servicios de cada una de las dreas 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 2019 y la desviaciéon con
respecto al compromiso.

¢) 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 Auténoma 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
creacion, ampliacién o mejora de los Servicios prestados por la Ciudad Auténoma de
Melilla.

Una vez formuladas las quejas y sugerencias se informard, 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 contestacion no podra ser superior a 20 dias hébiles
desde la recepcion de la sugerencia o reclamacién en la Secretaria Técnica competente,
de acuerdo con lo establecido en el Reglamento de Libro de Quejas y Sugerencias de la
Ciudad Auténoma 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 Auténoma de Melilla (BOME
ext. 1 de 3 de enero de 2011).

En el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al afio 2019, elevado
a la Consejeria de Distrito, Juventud, Participaciéon Ciudadana, Familia y Menor, se
recoge que el nimero total de quejas presentadas en la Administracion de la Ciudad
Auténoma de Melilla ha sido de 350 quejas y 50 sugerencias, correspondiendo 67
Quejas y 11 sugerencias presentadas a servicios que cuentan con Carta de Servicio, con
la siguiente concrecion:

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA

Correo electrénico: dgap@melilla.es
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QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
SERVICIO QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL
Informacion y Atencién al Ciudadano 4 - 4
Biblioteca 53 10 63
Centros de Servicios Sociales 2 - 2
Servicio de Ayuda a Domicilio 1 - 1
Kursaal 1 - 1
Atencion al Contribuyente 4 1 5
Oficina Semana Nautica 1 - 1
Mercados 1 - 1
TOTAL 67 11 78

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 la mayoria de los compromisos e
indicadores de Cartas de Servicios, debido a la nueva situacién derivada de la
pandemia por covid-19, y la reubicacién de las distintas cartas de servicios
atendiendo al nuevo Decreto de Consejo de Gobierno sobre atribuciones de las
Consejerias de la Ciudad Auténoma de Melilla, de fecha 19 de diciembre de
2019.

Que no se cuenta con indicadores de satisfaccion de la Cartas de Servicios de
“Actos de Ramadan” y “Oficina de Informacién Juvenil” debido a la falta de
datos, por el cambio de gestion de las distintas Direcciones Generales, y por
ausencia de responsables que coordinasen los objetivos, compromisos e
indicadores.

Que en el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al afio 2019
se recoge que el nimero total de quejas presentadas en la Administracion de la
Ciudad Auténoma de Melilla ha sido de 350 quejas y 50 sugerencias,
correspondiendo 67 Quejas y 11 sugerencias presentadas a servicios que cuentan
con Carta de Servicios.

De la revision realizada de los indicadores y compromisos adoptados para el afio
2019 en las Cartas de Servicios de cada una de las dreas 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 2019 y la
desviacion con respecto al compromiso.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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= Que es necesaria la renovacion del compromiso de indicadores y objetivos por
parte de los responsables de todas las cartas de servicios a partir de la nueva
situacion provocada por la crisis sanitaria. Procediendo a concertar reuniones
para acordar nuevos retos y el compromiso de todas las dreas para una mejora
continua.

En Melilla, a 24 de julio de 2020
El Director General de Atencién y Participacion
Ciudadana

Joaquin Arana Torres

C/Marqués de los Vélez, 25
Tfno.: 952 97 61 31
Fax.: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA

Correo electrénico: dgap@melilla.es
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