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

INFORME SOBRE LA EVALUACION GLOBAL DE LOS COMPROMISOS DE
CALIDAD DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA DURANTE EL EJERCICIO 2020

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
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 Modernizacion
de la Ciudad Auténoma de Melilla (2008-2011), fundamentados en varios ejes de actuacién que
reforzaron la idea de la “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”, con la puesta en marcha
de diversas medidas y proyectos.

En este sentido, la Administraciéon de la Ciudad Auténoma de Melilla emprendié6 un
conjunto de iniciativas encaminadas a implantar un nuevo modelo de organizacién mas receptiva,
transparente e innovadora que asegure la creacién 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
organizacion a introducir cambios en la cultura de la gestién 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 gestién 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 gestién de calidad de los servicios
publicos, aprobd el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios de la Administracién 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
Administracién mds 4gil, transparente y eficiente en su gestion.

De acuerdo con el articulo 1 del Reglamento, las Cartas de Servicios tienen por objeto
regular un Sistema mediante el cual esta Administracion difundird a los ciudadanos los
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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 Participacién 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
19 de diciembre de 2019, relativo a la modificaciéon del Decreto de distribucién de
competencias entre las Consejerias de la Ciudad (BOME Extraordinario nim. 43 de 19 de
diciembre de 2019), se ha hecho necesaria la actualizacion 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.

. CARTAS
CONSEJERIA TG %

PRESIDENCIA Y ADMINISTRACION

PUBLICA 8 18,6

HACIENDA, EMPLEO Y COMERCIO 2 4.6

ECONOMIA Y POLITICAS SOCIALES 8 18,6

EDUCACION, CULTURA, FESTEJOS E

IGUALDAD 9 20,9

MEDIO AMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD 4 9,3

DISTRITO, JUVENTUD, PARTICIPACION

CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR 9 20,9

INFRAESTRUCTURAS, URBANISMO Y

DEPORTE 3 6,9
TOTAL CARTAS: 43 100
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6,97%
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20,93%
4,65%

9,30% 18,60%
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O PRESIDENCIA Y ADMINISTRACION PUBLICA
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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];:(‘)‘ISIIEON =
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 CTUDAD AUTONOMA DE ,

MELILLA 10-dic-10 03-ene-11
5.  TABLON DE EDICTOS DE LA CIUDAD .

AUTONOMA DE MELILLA Rvs=Il0 LEame-ll
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 TS TS

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
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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
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. ggl;%gg(];)oER?)%l"o 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. SEEIO\QTDII;%%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
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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

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:

¢ Amabilidad: Los ciudadanos serdn 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.
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¢ Profesionalidad y eficacia: Trabajamos garantizando la confidencialidad de los datos
personales de los ciudadanos. Se prestard un servicio eficaz suministrando informacién
correcta y actualizada y realizando las gestiones solicitadas por los ciudadanos.

«+ Compromisos especificos:

> CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACION PUBLICA:

Acceso al Empleo Publico.

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

Servicio de Publicacién del Boletin Oficial de Melilla.

Control del Trafico y Comunicaciones 092.

Policia Local.

Atencion Telefonica y Coordinacion de emergencias 112.

Becas Universitarias.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA
Y ADMINISTRACION PUBLICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
ACCESO Porcentaje de convocatorias de 100% Publicidad en tantos por ciento (%) de
1 EMPLEO PUBLICIDAD procesos se!ectl.vos publlcad.as en la 6 publicaciones/ 6 las .convocatorlas .de l.os procesos 100% SE CUMPLE
PUBLICO Web institucional de la Ciudad convocatorias selectivos en la web institucional de la
Auténoma de Melilla Ciudad Auténoma de Melilla.
Publicacion en tantos por ciento (%)
ACCESO Porcentaje de publicaciones 100 % as (::Jﬁfege;?mgzsol;m:fcﬂgl:;S:un
2 EMPLEO TIEMPO realizadas en un plazo maximo de 6 publicaciones/ 6 P L . y 0% NO SE CUMPLE
PUBLICO dos meses. convocatorias plazo miximo de dos meses, a contar
desde la terminacién del plazo de
presentacion de solicitudes.
ACCESO Porcentaje de Publicacion de Publicacion en el Infgﬁg}ig'&; ‘rlnl:’:nv:eerl:) ((liee re:g(:?:;gs
3 | EMPLEO PUBLICIDAD | resultados globales en P4gina web portal web ag Fobadas on los corres I(’m Jiontes 0% NO SE CUMPLE
PUBLICO institucional. institucional de Melilla| P P
procesos selectivos.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y
ADMINISTRACION PUBLICA

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
L. Elaborar anualmente un Plan de Informe de la,‘ Dlr,e celon
5 Elaboracién anual del Plan de Plan de Formacion FP Formacién para todos los empleados Gral. Funcion Piblica
1 | FORMACION | DISPONIBILIDAD . Plan de Formacion P . . sobre la aprobaciéon del| SE CUMPLE
Formacion. publicos de la Ciudad Auténoma de s
FMAP Melilla Plan de Formacioén FP
) 2020 (Fecha 27/05/20)
Plan FP- BOME 4682, ‘o
L de 29 de enero de 2010. . L. Planes de Formacion
> | FORMACION | INFORMACION Fecha de pubhcam.o,n del Plan de Plan FMAP- BOME Publicar el plan de formacién en el FP y FMAP 2020 SE CUMPLE
Formacién. BOME (BOME 5761, de
4688, de 19 de febrero 02/06/20
de 2010
3 | FORMACION DIFUSION Medios de difusion. Follet}os3 calendarios, |Dar C(,)nqcmnenm a todos los emp/leados Correo electrqr}lco, SE CUMPLE
tripticos, web publicos del Plan de Formacién. web formacion
. N® acciones formativas a través de la Se realizardn anualmente como minimo
4 | FORMACION | DISPONIBILIDAD M v 19 cursos ONLINE 25 acciones formativas a través de la 64 cursos online SE CUMPLE
plataforma online del CEF .
plataforma online del CEF
< o Se ofertara un minimo de 1.000 plazas de
5 | FORMACION | DISPONIBILIDAD N° de plazas totales ofertadas 1.300 PLAZAS g : 2.123 SE CUMPLE
cursos de formacion al afio
. . Que el valor medio de calidad de la
5 GRADO DE Valor medio de calidad en la " P .. .
6 | FORMACION SATISFACCION formacion 4,43 sobre 5(*) Formacién serd slgg;i; g superior a 3,75 4,47 SE CUMPLE
N° de correos electréonicos remitido a Emitir, durante la ejecucién del Plan de
. . los empleados publicos al trimestre Formacion, una circular al trimestre a los
7 | FORMACION | INFORMACION comunicando la oferta formativa |10 Correos electrénicos empleados publicos con la oferta 4 SE CUMPLE
durante la ejecucién del Plan de formativa a través del correo electrénico
formacién corporativo.
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A CIUDAR AUTSHOMA

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

“g- MELILLA ADMINISTRACION PUBLICA.
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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 tramitacion Que las inscripciones en el Registro de
2 PAREJAS DE PLAZO 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
4 HECHO SERVICIO Prestado igual o superior a 4 4.83 SE CUMPLE
PRESTADO & P
PAREJAS DE GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
5 EFECTIVIDAD DEL | anual de satisfaccién/ eficiencia del satisfaccién/eficiencia sea igual o 5 SE CUMPLE
HECHO . o .
SERVICIO servicio recibido superior a 4
GRADO DE . L Que el porcentaje en la rapidez de
6 | PAREIASDE | ppycpncia pEr | Rapidez en la Tramitacion de tramitacién de solicitudes sea igual o 4,83 SE CUMPLE
HECHO SERVICIO Solicitudes

superior a 4
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»j%ggx R AT LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y ADMINISTRACION

»‘é??“ PUBLICA.
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION

Que se publicard como minimo el
1 BOME DISPONIBILIDAD Fecha Publicaciéon BOME Martes- viernes BOME en la web institucional dos veces Martes-Viernes SE CUMPLE
por semana
Que se pondré a disposicion del usuario
2 BOME DISPONIBILIDAD Boletines existentes en el negociado| Todos los }?»OMES 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/Quejas totales quejas
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacién para
TRAMITACION | Tiempo medio de tramitacién de la . la suscripcién al BOME serd . .
4 BOME SUSCRIPCION AL suscripcién al BOME Inmediato 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 dfas pubhcamqn en el BOME} serd igual o 3 dias SE CUMPLE
inferior a 15 dfas.
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 |[Estard dlsponlble,er} la weP el BOME de| BOME desde abril del 2003 SE CUMPLE
afio 2003 los 9 dltimos afios hasta la fecha actual
3 BOME DISPONIBILIDAD Puntos de informacién existentes en |1 Punto de Informacién en la|Poder Consultar el BOME de los dltimos] SUSPENDIDO ESTE NPO O?{El\flj gTIE;I\IjBE
la red de oficinas Red de OIAC 9 afios en la red de OIACS SERVICIO POR COVID COVID
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e 2 D AUTNOMA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y
g VMELILLA ADMINISTRACION PUBLICA.
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
Que el nimero de llamadas atendidas con
1 092 DISPONIBILIDAD Porcentaje de llamadas atendidas 91,37 % respecto a las recibidas sea igual o 97,48% SE CUMPLE
superior al 80%
Atender las llamadas de emergencia o de
DISPONIBILIDAD | Disponibilidad del sistema gestor en cualquier naturaleza que se producen en .
2 092 cémputo anual Siempre cualquier punto de Melilla, durante las 24 Siempre SE CUMPLE
horas del dia, todos los dias del afio.
Que la asignacion de servicios y recursos
) Proerama de Gestién se realizara de forma inmediata, conforme Programa de Gestidn
3 092 DISPONIBILIDAD ) Cuagdran te dia Inmediatamente a la disponibilidad y en base a los %ua drante dfa SE CUMPLE
requisitos establecidos por la Jefatura de
Policia Local.
Aplicar una vigilancia especifica en dreas
4 092 DISPONIBILIDAD - Programa gestién de cdmaras Siempre donde se observen incidencias detectadas a Siempre SE CUMPLE
través de las cdmaras
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LIUDADR AUTSHOMA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y
ADMINISTRACION PUBLICA.

Ne SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
POLICIA % de demandas recibidas por el Atender las demandas de la ciudadania de
1 LOCAL DISPONIBILIDAD | ciudadano a los Policias Locales en via . la forma mds inmediata posible en un tanto 90,78% SE CUMPLE
publica. por ciento igual o superior al 90%.
. Plan de Formacién
4 Plan de Formacién especifica para los Plan de Formacion 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 Formacién 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 tencion desde la recepcion del aviso por disponibilidad del servicio desde s
3 EFECTIVIDAD | la Policia Local hasta la asignacién del | De manera inmediata ponibrt Vel 4 Inmediata SE CUMPLE
LOCAL . 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 dfas del
afo
Dar cobertura a los actos publicos y
. . eventos de gran afluencia de publico,
5 POLICIA | 1y1spONIBILIDAD | TYumero de operativos desarrollados de No contempla garantizando la seguridad y minimizando 20 SE CUMPLE
LOCAL eventos de gran afluencia de publico. . . .
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 educacidn vial a colectivos 130 SE CUMPLE
LOCAL educacion vial llevados al cabo del afio. 160 .
determinados.
7 POLICIA DISPONIBILIDAD Numero total de horas de patrullas 41.000 horas /afio Realizar un minimo de 41.000 horas 5788 SE CUMPLE
LOCAL anuales anuales de patrullas.
g | POLICIA | bISPONIBILIDAD | Nimero total de llamadas al 092 al afio. 3.500 llamadas Atender todas las llamadas al 092 de 9.797 SE CUMPLE
LOCAL forma inmediata y un trato adecuado
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= CIUDAD AUTGHOMA
3 ;{ HOM:

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

LLA ADMINISTRACION PUBLICA.
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
LLAMADAS . . p .

I | ACE112 | ATENDIDAS POR |Forcentaje de llzm:izsogue atienden por 98,79 % ]il ’e‘?;gf)rrosgf;iarﬁdjssit‘jﬁfﬁ ggr,;l 97,88% SE CUMPLE
OPERADOR P P & P o
Tl & wzeny

2 ACE-112 | MLAMADASDE | Disponibilidad del sistema gestor en Siempre punto de Melilla, desde fijo o movil, SIEMPRE SE CUMPLE
URGENCIA Y cémputo anual durante las 24 horas del dfa, los 365 dias

EMERGENCIA L. ’
del afio, sin coste alguno.
L]}jfl\c/lifgi(s)NDE Instruccién Técnica que define la Instruccién establecida en Atender las llamadas recibidas seetin los
3 ACE-112 metodologia del servicio de atencién y el Procedimiento del .  see TODAS SE CUMPLE
URGENCIA Y coordinacién de emergencias 112 servicio 112 procedimientos establecidos
EMERGENCIA g
4 ACE-112 SATISFACCION Nivel de satlsfagglon en relacién con el Sin e;tablecer Que el nivel d? satisfaccion serd igual o 3,76 SE CUMPLE
servicio del 112 anteriormente superior al 3,5 sobre 5
5 ACE-112 EFECTIVIDAD Nivel de efectividad del servicio Sin establecer Que el nivel de efectividad serd igual o 3,60 SE CUMPLE
anteriormente superior al 3,5 sobre 5
6 ACE-112 CORTESIA Nivel de cortesfa Sin establecer Que el nivel de cortesia del personal serd 411 SE CUMPLE

anteriormente

igual o superior al 3,5 sobre 5




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

> CONSEJERIA DE HACIENDA, EMPLEQ Y COMERCIO:

Agencia de Empleo y Desarrollo Local.
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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IIDAD AUTEHOMA

MELILLA

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

N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor Compromiso VALOR 2020 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 | apn | Cmappi | Nmodenld AL | e et el | se conrLe
SERVICIO PRESTADO aencue & P :
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 4,78
SATISFACCION/ la AEDL o superior a 3,25 sobre 5
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 4,69
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 169 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 67 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 e
ADL P publicitarias/Numero de eventos . sobre emprendimiento en el 1 de diciembre 2020
DIFUSION empresarios

ano.
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Se dirigira un proyecto

1 Proyecto de autoempleo en | formativo en autoempleo en NO HAY DATOS POR

Numero de sesiones grupales de centros de formacién centros de formacién dirigido SUSPENDIDO COVID MOTIVO COVID
ADL EFICIENCIA motivacién al autoempleo. a la comunidad educativa en el
afo.
- 1 Taller y seminario sobre
emprendimiento. Instituto de
IEducacion Secundaria Enrique
INieto.
- 7 Charlas en materia de
emprendimiento en el Instituto
de Educacién Secundaria Juan
/Antonio Ferndndez Pérez.
- 1 Charla en materia de
emprendimiento y autoempleo
P 1 Instituto de Educacién
. L. Un proyecto anual dirigido a en e . .
Numero de Proyectos de integracion ! Pr‘oyecFo de integracién de la mujeres y/o jévenes para su Secundaria Leopoldo Queipo. SE CUMPLE
de la mujer y la juventud en el mundo mujer y juventud en el mundo integracién en el mundo 1 charlas/médul teri
ADL EFICIENCIA laboral - 1 charlas/modulos en materia
laboral laboral de emprendimiento en el

Centro Publico de Educacion
de Personas Adultas.

- 1 Charla en materia de
emprendimiento y autoempleo
en el Instituto de Educacién
Miguel Fernandez.

- 20 charlas a los trabajadores
de los Planes de empleo..
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA, EMPLEO Y COMERCIO
N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar 2014 Compromiso VALOR 2020 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 . -
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 5812 DE 27/11/2020 SE CUMPLE
OCTUBRE DE 2014 S .
ejercicio anterior.
. S El tiempo mdximo de espera y atencién
4 GTR TEMPODE | El tiempo de espera y atencin (tiempo 11:50 en la Oficina de Atencién al 1:06 SE CUMPLE
ESPERA total) en la Oficina de Atencion al . p
. Contribuyente no superara los 15
Contribuyente. .
minutos.
Que el valor de satisfaccion del Servicio
5 SATISFACCION |  Evaluacién del Nivel de Calidad del 3,87 de Atenci6n al Contribuyente no va a ser 4,82 SE CUMPLE
GTR .. inferior a 3,50 sobre 5 de media en
Servicio . .
encuesta de satisfaccién.
6 Encuesta de evaluacion del grado de 4.40 El.l%.rﬁgo dde 15 at}sfﬁc;lq} dzhll) . 4.80 SE CUMPLE
GTR | SATISFACCION | satisfaccién de la accesibilidad a las : accesibracaca fa msta aclon debera .
. . 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 4,81 SE CUMPLE
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 . . . . .
9 GTR SUGERENCIAS Nimero de quejas y sugerencias 10 Menos de 20 quejas y sugerencias al 11 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 Atencidn.
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> CONSEJERIA DE ECONOMIA Y POLITICAS SOCIALES:

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.

Oficina de Informacién Turistica.

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 ECONOMIA Y

= N— POLITICAS SOCIALES
MELILLA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
CALIDAD TOTAL . . .. . . . . .
1 SAD DEL SERVICIO Nivel de cahdfeds tt;)(;aol del servicio | Valor medlg 4,22 sobre | Nivel de cahda(si (;Erueaéo superior a 3,8 476 SE CUMPLE
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

SERVICIO DE anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio 3,86 sobre | Que el valor medio de satisfaccion serd
3 SAD TAREAS en relacién al servicio de tareas 5 igual o superior a 3,5 sobre 5. 4,53 SE CUMPLE

DOMESTICAS domésticas

. . .. .| Existencia del servicio . P .. Pliego de prescripciones
4 SAD DISPONIBILIDAD EXIStenCl;;il sueerrvi;cml;l[ejgodologla, de podologia, Peluqueria Qlt)edze];h?fo;;f izlrfs:rvll)cg)]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
ATENCION . . . . . . . P Existencia de un teléfono de Atencién e .

6 SAD PERSONALIZADA existencia de un teléfono informativo | Existencia del teléfono Informacion al usuario técnicas contrato SE CUMPLE

del Servicio a Domicilio

1/10/2019
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
AL AITHOM ECONOMIA Y POLITICAS SOCIALES
MELILLA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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 . . . . . . .
2 TAS DEL SERVICIO vazlefei Cciaohdféis tt;)(;':l)l del | Valor med150 4,36 sobre [Nivel de cahdad3 1§ual o superior a 457 SE CUMPLE
PRESTADO viclop :
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
4 TAS PRESTACION DEL Tiempo que se prestael |24 hora§ durantez los 365| Ofrecer el servicio dura,nte las 2~4 prescripciones SE CUMPLE
SERVICIO servicio dias del afio horas, durante los 365 dias del afio| técnicas que rigen
contrato 8/10/2017
. . Que el tiempo de respuesta del .
5 TAS TIEMPO Tiempo “Tedlo de respuesta 15 segundos servicio al usuario serd igual o 10,30 Men.lona SE CUMPLE
RESPUESTA usuarios del servicio . . Cruz Roja
inferior a 20 segundos
~ L Punto 5 Pliegos de
< N° formaciones/ n° usuarios Ensefianza y formacion en el uso y prescripciones
6 TAS FORMACION . 100% funcionamiento del equipo b 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 ECONOMIA Y POLIICAS

s ;’f . CIUDAD AUTSNOMA SOCIALES
\ﬁu
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
CALIDAD TOTAL . . . . . . ..
1 CSS DEL SERVICIO Nivel de cahrciasctiatc(zgariel;suanos con Valoi ;Itl)?glg) (it; 3,94 | Que el valor r:sdé(r)ig;);eguglo serd igual o 415 SE CUMPLE
PRESTADO P P :
Certificacion del Servicio mediante el e g ~ . ..
2 CSS CALIDAD DEL Sistema de Gestién de Calidad de la CertlﬁcaCl?n renovada Mantener la certificacion Afio Certificacién SE CUMPLE
SERVICIO en el afio 2014 17/04/2019
Norma en ISO 9001
% obtenido en la encuesta anual de
EFECTIVIDAD satisfaccion de la ciudadania que Que el porcentaje serd igual o superior al
3 CSS SERVICIO considera que el servicio ofrecido es 86% 75 % 91.4% SE CUMPLE
bueno
% obtenido en la encuesta anual de
4 CSS CORTESIA saFl,sfaccwn de la ciudadania en 91. 6% Que el porcentaje serd igual o superior al 93.6% SE CUMPLE
relacién a la amabilidad y cortesfa en 80 %
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 NO HAY DATOS
. iy (MYTAO)
IMI de salida de la resolucién meses
1 accién formativa anual
6 CSS PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores en el drea de Servicios Minimo de 1 accién Formativa anual 4 acciones formativas SE CUMPLE
Sociales
Programas gestionados por los Centros Mantener los programas gestionados por
7 CSS DISPONIBILIDAD & £eshonacos po 100 % programas los Centros Sociales. SE MANTIENEN | SE MANTIENEN
de Servicios Sociales
. . .. Pliegos prescripciones
8 CSS DISPONIBILIDAD N° de comidas diarias 400 comidas Proporcionar haeslti g‘ggggf“das diariasen| "< hicas 3.1 Expte. SE CUMPLE
181/2019/CMA
Subvencién nominativa
9 CSS DISPONIBILIDAD | N°de viajes subvencionados o bonos 560 Bonos/mes Mantener la subvencion al transporte COA BOME 5807 SE CUMPLE
10/11/2020
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y

POLITICAS SOCIALES
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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 4,07 SE CUMPLE
REPARTO COMEDOR L . comida de reparto serd igual o superior a 3
en relacion con la comida de reparto
SOCIAL
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD COMEDOR | anual de satisfaccién de la ciudadania . . . .
. 4 INO SE CUMPLE POR|
2 | COMEDOR |DEL CENTRO DEDIA| en relacién con la Calidad del | ¥ 2" med“;' 428 sobre | Que el valor medio 35 igual 0 SUPETioral - N6 HAY DATO | 30TIVO COVID
PARA MAYORES COMEDOR del Centro de Dfa para ’
Mayores
CALIDAD DEL Valor medio obtenido en la encuesta
i i6 i 1 io: i 4 i i INO SE CUMPLE POR|
3 COMEDOR CENTRO DE DIA anual de. §atlsfa0010n Qe la ciudadania | Valor medio: 4,33 sobre | Que el valor medio serd igual o superior a NO HAY DATO
en relacion con la Calidad del Centro 5 3,75 MOTIVO COVID
PARA MAYORES .
de Dia
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACQION /| anual de satisfaccion de la ciudadania Valor medio del 4.95 Que el valor medio de satisfaccién/cortesial
4 COMEDOR CORTESIA. en relacion a la amabilidad y cortesia sobre 5 ’ del reparto de comida del comedor social 5 SE CUMPLE
REPARTO COMIDA del PERSONAL de la comida de seré igual o superior a 4
DEL COMEDOR SOC. reparto
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION/ anual de satisfaccion de la ciudadania Que el valor medio de cortesia del
CORTESIA EN EL . . .~ | Valor medio: 4,52 sobre . INO SE CUMPLE POR
5 COMEDOR en relacion a la amabilidad y cortesia personal del comedor del Centro de Dia NO HAY DATO
COMEDOR DEL 5 . . MOTIVO COVID
del PERSONAL del COMEDOR del para Mayores serd igual o superior a 4
CENTRO DE DIA Centro de Dia para Mayores
PARA MAYORES P 4
- . . . . . Existencia de ments personalizados en
MENU Informe de los diferentes tipos de Existencia de varios iy . . EXP 181/2019/CMA
6 COMEDOR PERSONALIZADO mends tipos de mentis relacién con las caracteristicas propias del SE CUMPLE

usuario

contrato (2019-2023)
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Valor medio obtenido en la encuesta
7 COMEDOR SEGURIDAD anual de §k,1tlsfa0010n de lg ciudadania | Valor medio: 4,49 sobre | Que el valor medio serd igual o superior a 5 SE CUMPLE
INSTALACIONES en relacion con la Seguridad de las 5
Instalaciones
DISPONIBILIDAD Proporcwne.lr hasta 900
comidas: . . EXP 181/2019/CMA
COMEDOR CENTRO N° d idas diari di Hasta 800 comidas Proporcionar hasta 900comidas contrato (2019
8 | COMEDOR DE DIA PARA © comidas diarias en dias . “Hasta 800 comidas (comedor social) SE CUMPLE
laborables no festivos (comedor social). )
MAYORES Y Hasta 100 Centro d -Hasta 100 Centro de Dia para Mayores
COMEDOR SOCIAL A o &
Dia para Mayores
DISPONIBILIDAD Proporcionar hasta 100 comidas diarias
REPARTO DE N° de comidas los 365 dias del afo, . . > | EXP 181/2019/CMA
COMEDOR COMIDA USUARIOS festivos incluidos Hasta 100 durante los 365 dias, para usuarios del contrato (2019 SE CUMPLE
DEL SAD
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CIUDAD AUTGNOMA

MELILLA

LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y POLITICAS

SOCIALES

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
CALIDAD TOTAL Nivel en la encuesta anual de . . . ..
1 GRE DEL SERVICIO | satisfaccién de la ciudadanfa conla | © 41°F “;ed‘;’ (‘1‘; 375 | Que el valor medio ;’t;tsemdbo v igual 0 4,74 SE CUMPLE
PRESTADO calidad total del servicio sobre superiora 3,/ sobre
'Valor obtenido en la encuesta anual de|
CALIDAD DEL satisfaccion de la ciudadania en Valor medio de 3,75 | Que el valor medio obtenido serd igual o
2 GRE SERVICIO relacion cortesia del personal de la sobre 5 (¥) superior a 3,75 sobre 5 4,76 SE CUMPLE
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
5 ACCESIBILIDAD Numero de personas en visitas SIN Que se realizarén visitas guiadas 507 SE CUMPLE
GRE organizadas
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
] INFORMACION Catdlogo de especies de flora 1 Que se realizard un catdlogo de especies | Tengo unas 50 especies SE CUMPLE
GRE & P de flora de la Granja Escuela catalogadas
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 ECONOMIA Y POLITICAS

SOCIALES
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
Valor medio obtenido
en la encuesta anual de Que el nivel medio de
CALIDAD TOTAL satisfaccion de la Valor medio: 4,93 . .. .
1 |LUDOTECA DEL SERVICIO | ciudadanfa en relacién sobre 5 ‘ calidad del.servwlo sera 4,69 SE CUMPLE
. igual o superior a 4 sobre 5.
con la calidad total del
servicio
Valor medio obtenido
GRADO DE ent'laffenc'l}esm an;lal'(’le Valor medio: 4,97 |Que el nivel medio serd igual
> |LUDOTECA| SATISFACCION, [Fatisfaccion en relacién alor medio: 4, ue el nivel medio serd igua 4.63 SE CUMPLE
P a la atencidn a hijos sobre 5 o superior a 4 sobre 5.
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 dispondrd 7 (HERCULES DESAPARECE) SE CUMPLE
Sevilla, Pinares y de 3 Ludotecas
Carretera Hidim
Existencia de 1 aula de
N°de aulas de informaticaen la  |Que al menos se contara con
5 |LUDOTECA|DISPONIBILIDAD . P . . Py 1 SE CUMPLE
informadtica Ludoteca de Patio 1 aula de informatica
Sevilla
Registro de Calificaciones Que el 50 % de los menores CANADA HIDUM: de los menores que entregaron las notas, el
RENDIMIENTO calificaciones trimestrales. que asisten a la Ludoteca [79,2% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre
6 |LUDOTECA ESCOLAR trimestrales. Mejora del 76,6 % de | mejoran en su rendimiento |y el ultimo. SE CUMPLE

Porcentaje de menores

los menores

escolar
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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 77,7%
de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1° trimestre y el
ultimo.

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

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

TIRO NACIONAL: de los menores que entregaron las notas, el
58,33% de ellos mejoraron sus calificaciones entre el 1 trimestre,
y el ultimo.

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

PINARES de los menores que entregan las notas, el 64,%
imejoran las notas entre el primer y tercer trimestre
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y POLITICAS
fl‘lgi)&l')i-llﬁ’,‘HﬂMB SOCIALES
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
Existencia de Precios Existencia de pizarras
. cantidades de mercancfzs Ofrecer datos a los ciudadanos referente a|  informativas sobre
1 | MERCADOS INFORMACION Listados de Precios y mercancias los precios y cantidades de mercancias en | mercancias expuestas, SE CUMPLE
en Mercados . . .
los Mercados de la Ciudad. precios y medidas sobre
Covid-19
Valor medio obtenido en la encuesta
GRADO anual de satisfaccion de la ciudadania . . . . .
2 |MERCADOS | SATISFACCION/ | en relacién a la amabilidad y cortesfa Valor “S‘sg;‘; gel 3,94 Qé‘eeld;‘s‘gl’; f‘:e‘ig’idsaslagssﬁ‘cecr‘ﬁ)‘;/ 203”3;“‘ 443 SE CUMPLE
CORTESIA del personal de Mercados. P g P ’
Plan formacién MAP,
3 MERCADOS | PROFESIONALIDAD Formacion de los trabajadores 1 accién formativa anual| Minimo de 1 accién Formativa anual 2020 (BOME, 5761, de 2 SE CUMPLE
de junio de 2020)
Valor medio obtenido en la encuesta
anual de satisfaccion de la ciudadania . . L.
4 |MERcADOs | CALIDADDEL en relacion con la calidad total del 3,82 sobre 5 Nivel de calidad del Mercado serd igual o 431 SE CUMPLE
MERCADO superior a 3,5
Mercado
NP de personas con conocimientos en Que habra una persona como minimo con
5 |MERCADOS | ACCESIBILIDAD p . 2 personas conocimientos en la lengua tamazhig para 5 Personas SE CUMPLE
la lengua tamazhig
todos los mercados.
Valor medio obtenido en la encuesta
6 | MERCADOS |LIMPIEZA MERCADO anual d@}satlsfacc.lon.de la ciudadania 3.76 sobre 5 Que el valor ,rr.ledlo de hmp‘leza de 429 SE CUMPLE
en relacién a la Limpieza de Mercados Mercados serd igual o superior a 3,5
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de la higiene de los
HIGIENE PUESTOS | anual de satisfaccién de la ciudadanfa L. & . SE CUMPLE
MERCADOS - . 3,81 sobre 5 puestos de Mercados serd igual o superior 4,43
MERCADO en relacion a la Higiene de los puestos a3.5
de Mercados. ’
Valor medio obtenido en la encuesta Que el val dio de1 idad/
SEGURIDAD/ | anual de satisfaccion de la ciudadanfa ¢ € Valor Iecio ¢ 1a segurica SE CUMPLE
MERCADOS L . . . 4,18 sobre 5 vigilancia de Mercados serd igual o 4,39
VIGILANCIA en relacién con la seguridad/ vigilancial .
superior a 3,5
de Mercados.
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ST o urowo LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y
i FELILLA POLITICAS SOCIALES
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
Que el nivel de calidad de la
1 OFICINA | CALIDAD TOTAL | Nivel medio de calidad de la Oficina de Oficina de Informacién Turistica] 5 SE CUMPLE
TURISMO Informacién Turistica 4,80 sobre 5 serd igual o superior a 3,75 sobre]
5
Valor medio obtenido en la encuesta .
GRADO . .2 . . . Que el valor medio de
2 ’I(‘)Iflifslll\v/llz) SATISFACCION/ ir:lla?cligrel zalt;s;ff;:‘:)?ﬁ éiaedla Zl(;lr(gjf;neli Z? Valor medio gel 4,96 sobrg satisfaccion/ cortesia sea igual o 5 SE CUMPLE
CORTESIA trato y superior a 3,75 sobre 5
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta . Que el valor medio de
3 ;)[flifslll:j[% SATISFACCION/ |anual de satisfaccién de Ia ciudadanfa en|" 2107 Medio gel 4,85 sobre . i faccién/efectividad sea igual 5 SE CUMPLE
EFECTIVIDAD relacién a las explicaciones recibidas o superior a 3,75 sobre 5
- 1 persona.
- N° de personas con conocimiento de| ! perfona. ~ - Espafiol (mafana-tarde).
INGLES en horario de mafana- i Espafiol (mafana- Que la Oficina de Informacién | Inglés (mafana-tarde).
DISPONIBILIDAD tarde). L. P -Francés (manana o tarde) —
OFICINA tarde en la OIT ) ~ Turistica contard siempre con
4 IDIOMAS o . - Inglés (mafiana- i seglin turno SE CUMPLE
TURISMO - N°de Idiomas que se hablan en la una persona con conocimientos . -
OIT tarde). de INGLES - Italiano (mafiana o
- Francés (mafana o tard ) in t
tarde) arde€) — segun turno
De lunes a Sdbado:  |Que se dispondrd de un amplio _ De lunes a Sébado:
. . .- De 10:00 a 14:00 horas.  |horario de atencién al cliente: De 10:00 a 14:00 horas.
5 ’I(‘)Iflifslll\v/llz) DISII_;ggEBRI{élgAD Horarloliigﬂzccliii illllri’:ti(zafllcma de De 16:30 a 20:30 horas.  mafiana y tarde los dias laborales De 16:30 a 20:30 horas. SE CUMPLE
- Domingos y Festivos: |y, domingos y festivos, en - Domingos y Festivos:
De 10:00 a 14:00 horas.  |horario de mafiana. De 10:00 a 14:00
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4 Presencial Que se dispondra de diferentes Presenc‘i al
6 OFICINA COMUNICACI/ON Vias de comunicacion Informacién Telefénica vias de comunicacion para Telefém.ca SE CUMPLE
TURISMO INFORMACION turistica de Melilla Electrénica ) L . Electronica
Informacion turistica de Melilla
Postal Postal
Guia Turistica de Melilla . . . Guia Turistica de Melilla
;| OFICINA | INFORMACION/ Gufa editada editada en el 2008 en los | Qu¢ 3¢ dispondrd de una Gufa
TURISMO DIFUSION

editada en el 2008 (actualizada,
L I Turistica de Melilla editada en en 2012) en los idiomas:
idiomas: espafiol, inglés, s R .
f P P varios idiomas. espaiiol, inglés, francés y
rancés y alemdn. P
aleman.
'l(’)lflifslll\\l/llz) INFORMACION l\iz;n ?cri(z)(silil(’lrlfejraos tsootz{edtenforerﬁczl(l)r;f(lisl
CIUDADANO v 4 que

SE CUMPLE

Informar al ciudadano acerca de
la programacion de actividades

Siempre SE CUMPLE
y actos organizados

Siempre
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> CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA, 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.

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
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“ qwouson | LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
MELILLA FESTEJOS E IGUALDAD

N° [SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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 425 SE CUMPLE
prestado sobre 5 a 3,8 sobre 5
GRADO DE )
SATISFACCION/CORTESIA | Nivel de satisfaccién del usuario | Valor medio de 4,38 Que el grado de satisfaccion sea igual o
2 BBP TRATO RECIBIDO DEL respecto al trato recibido. sobre 5 superior a 3,8 sobre 5 4,60 SE CUMPLE
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 2019 SE CUMPLE

N° Punto de informacién acceso |6 puntos de informacién | Existird 1 punto de informacién OPAC en

5 BBP DISPONIBILIDAD OPAC. de acceso, cada sala 6 puntos SE CUMPLE
Que permanecerd abierto durante el verano Jornada continua de
6 BBP DISPONIBILIDAD Horario servicio de biblioteca | Horario de 09:00-14:00 | =, o 1 rario establecido por la unidad | 00 00 8 22/ 00 horas, 4 qp cpvpr g
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 a Internet a traves de WIFL g o 4 wigy ge piblioteca, | O¢ 4ard acceso libre alared alos usuarios | j wipy ge 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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x ﬁéﬁﬂ;{\ LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
: FESTEJOS E IGUALDAD
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
® http://www.melilla.es ° http://www.melilla:es
® Folletos en el propio * Folletos en el propio
) Informacion de las actividades de] | MUS€© ® Informar de la programacién de las o gus?o de publicaci
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 12 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 14.116 visitantes SE CUMPLE
de Melilla colectivos de la Ciudad de Melilla
o .. . .. 59 actividades
4 MUSEOS | DISPONIBILIDAD N® de talleres o actividades SIN DETERMINAR | Re@lizar, al menos, un taller u otra actividad) o Gciones 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 4.82 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 [0ndos museisticos y a las SIN DETERMINAR | [mvestigadores para consultar los fondos |y oy . 5 diag habiles 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.
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»;‘ : CADAD AITOHOMA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECI:FICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
i MELILLA EDUCACION, CULTURA, FESTEJOS E IGUALDAD
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 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 4,68 SE CUMPLE
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
KURSAAL DISPONIBILIDAD anuncio del evento cultural y la 24 horas forma inmediata, una vez anunciado el 24 horas SE CUMPLE
venta de entradas. evento.
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,
FESTEJOS E IGUALDAD
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
ESCUELA DE Sgeo%ferltaran comolmmlmo
1 | MUSICAY | DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 1.100 alumnos plazas para alumnos 729 alumnos NO SE CUMPLE
de nuevo ingreso y de
DANZA . ..
continuacion
e e NoSE 1A
2 MUSICA'Y DISPONIBILIDAD |N°de cursos que se ofertan en Verano 8 CURSOS Verano relacionados con lal 0 cursos REALIZADO POR
DANZA P . MOTIVO COVID
musica y el baile.
ESCUELA DE 1 Festival final de curso: Realizar un Festival Fin de NO SE HA
3 MUSICA'Y DISPONIBILIDAD N° de Festivales al afio 1 de misica v 3 de danzél Curso para Musica y 0 Festivales REALIZADO POR
DANZA y Danza MOTIVO COVID
ESCUELA DE CALIDAD DE LA . . . . . . Calidad- Alumnas Adultas 4,78
4 | MUSICAY ESCUELA DE Nivel medio de calidad total ¢el |y jor medio 4.5 sobre 5| NV €€ C.ahdagl 184al0 | Calidad- Alumnado Infantil 298 | SE CUMPLE
DANZA MUSICA Y DANZA | Servictopresiadoen fa bscucia superiora 3, Calidad Media de ambos 4,87
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,

FESTEJOS E IGUALDAD

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 375 plazas NO SE HA

1 |ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 375 plazas para alumnos de nuevo ingreso y de 228 REALIZADO POR
ARTISTICAS continuacién MOTIVO COVID
ESCUELA 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 . Realizar una Exposicion de Fin de curso,| 1 SE CUMPLE

P Curso en Junio

ARTISTICAS
ESCUELADE | CALIDADDELA , , , Calidad/ Adultos 4,79

4 |ENSENANZAS ESCUELA DE vae.l medlo de calidad total del Valor medio 3,7 sobre 5| Nivel de calidad igual o superior a 3,5 Calidad/ Infantil 5 SE CUMPLE
ARTISTICAS ENSENANZAS servicio prestado en la Escuela. Calidad/Media 4,89

ARTISTICAS

ESCU]ELA DE Nivel medio de profesionalidad de los Que el valor medio de satisfaccion de la Calidad/ Adultos 4,86

5 |ENSENANZAS | PROFESIONALIDAD P Valor medio 3,7 sobre 5| profesionalidad de los profesores de la Calidad/ Infantil 5 SE CUMPLE
ARTISTICAS profesores de la escuela escuela serd igual o superior a 3,75 Calidad/Media 4,93
ESCUELA DE Nivel medio de satisfaccion de la Que el valor medio de satisfaccion de la Calidad/ Adultos 4,71

6 |ENSENANZAS| ACCESIBILIDAD L - accesibilidad de la escuela serd igual o Calidad/ Infantil 3 SE CUMPLE
ARTISTICAS accesibilidad de la escuela superior a 3,75 Calidad/Media 4,85
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,

FESTEJOS E IGUALDAD
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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. 449
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 5 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 s SE CUMPLE

INFANTILES INFANTILES . . 5 o superior a 3,75

Calidad de las Escuelas Infantiles

A ESCUELAS ESTADO a\Iflalolrdmed?) t?bte.rzldo en 11a e.ricueslta Valor medio 4,28 sobre Q.uetei v;.llor mgdllo d]ez satlslfacil(;n (161 las 408 SE CUMPLE

INFANTILES INSTALACIONES nual de satisfaccion en relacién a las 5 instalaciones de las Escuelas Infantiles ,

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 5 SE CUMPLE

INFANTILES o 5 e .

limpieza de los Centros serd igual o superior a 3,75
. Que se dispondrd de una ampliacién de 10’antes de la hora de

6 ESCUELAS HORARIO Horario de apertura y cierre del centro 10 P antes h,ora entradg Y| horario 10" antes de la hora entrada y | entraday 15°despues de la SE CUMPLE

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 sanitarios 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 CONSEJERIA DE EDUCACION, CULTURA,
FESTEJOS E IGUALDAD
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
Informacion, Atencion | Se ofrecerdn servicios de
CENTRO Servicios que se | psicoldgica y juridica, | Informacién, Atencién Se han ofrecido todos los servicios que se
! MUIJER DISPONIBILIDAD ofrecen promocion y orientacion| psicolégica y juridica, comprometieron SE CUMPLE
laboral Promocion juridica.
Nivel de calidad en Nivel medio serd igual o cz;1(12i32de leﬁlzslagilce’)ﬁlgoiela
2 CENTRO ACCESIBILIDAD accesibilidad al | . ) g s g 4,75 SE CUMPLE
MUJER centro de la mujer superior a 3,75 sobre 5. acceslblhdad serd igual o
superior a 3,75 sobre 5.
Nivel de calidad de Que el nivel medio de
4 efectividad de la [Nivel medio serd igual o calidad en relacién con la
3 CENTRO INFORMACION . . . & informacion prestada serd 4,82 SE CUMPLE
informacion del | superior a 3,75 sobre 5. | . R
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 medio serd igual o calidafi en Felacién con la 4.87 SE CUMPLE
personal del superior a 3,75 sobre 5. | profesionalidad serd igual
MUJER servicio o superior a 3,75 sobre 5.
-El programa de Estancias de Tiempo libre para
mujeres con hijos e hijas a cargo, no se ha
podido realizar por motivo de las restricciones
originadas por el Covid-19.
- Publicaciéon BOME 5812 de fecha 27/11/2020
Convenio de colaboracién con Cruz Roja NO SE HA REALIZADO EL
Publicacién Que se convocard un viaje Espaiiola de Melilla para garantizar 16 plazas VIAJE POR MOTIVO
) BOME distintos de ocio v tiempo libre. v de de acogida para mujeres victimas de violencia COVID
5 CENTRO INFORMACION convenios para | Publicaciones BOME un ml’nii,no dep20 laz,az ge| de género. SE CUMPLE EL N° DE
MUIJER viajes y plazas de acogida p - Publicacion BOME 5781 de fecha PLAZAS DE ACOGIDA
acogida ' 11/08/2020, convenio de colaboracién con CON 45 PLAZAS EN
Confederacion de Mujeres en Igualdad, para TOTAL
garantizar 17 plazas de acogida para mujeres
victimas de violencia de género.
Creacion de un recurso habitacional extra por la|
situacion Covid para mujeres victimas de v.g y/
agresiones sexuales, con un total de 12 plazas.
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Se han realizado distintas charlas y actividades
de sensibilizacion en materia de igualdad y de
prevencién de la violencia de género:

- conferencia “Trayectoria de una cientifica” a
cargo de Perla Wahnon Benarroch.

- celebracion del XIX certamen Internacional de
relato corto “Encarna leén”.

- concesién del premio “Lourdes Carballa” 2020
-V carrera por la Igualdad

- Curso de defensa personal dirigido a mujeres.
- Exposicion de carteleria en los mupis del centro|
de la ciudad “Legislacién vigente en Igualdad”.
- Realizacién de taller creativo “Manda-la
ligualdad”.
- Concierto “Con M de Mujer”. SE CUMPLE
- Se realizaron y distribuyeron mascarillas con el
lema “Eres importante, protégete”
- Exposicion en los mupis del centro de la ciudad
de los carteles de la exposicion “verdades y mentiras|
sobre la violencia de género”.
- Difusién de la campafia publicitaria “sé un
lhombre”.
- Realizacion y proyeccién del videoarte|
“Anatomia de la violencia machista”.
- Proyeccién del documental “Mujeres en laj
batalla”.

Que se realizaran como
minimo dos actividades
anuales de difusién sobre
sensibilizacion e igualdad
de género

6 [CENTRO INFORMACION A"tc‘lﬁg';‘i‘f;f de Chaﬂaso’rf;‘rf’c"izls""’nes’
MUJER P :

- VI Certamen de redaccién juvenil “Clara
Campoamor”.
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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 2020 DESVIACION
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, averta 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 1ec§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 5600 SE CUMPLE
AGUAS 5.500 . L
controlar la calidad del agua suministrada.
GESTION DE Numero 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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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIOAMBIENTE Y SOSTENIBILIDAD
Ne | SERVICIO FACTOR INDICADOR ESTANDAR VALOR COMPROMISO VALOR 2020 DESVIACION
Que el nivel medio de calidad
1 PLAYAS CALIDAD TOTAL Nivel medio de calidad total de playas 7,20 total de playas estard por encima 4,05 SE CUMPLE
DE PLAYAS
de 5 sobre 10
Que el nivel medio de calidad de
2 PLAYAS CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de aseos 6,76 aseos estard por encima de 5 4,01 SE CUMPLE
sobre 10
. . . Sombrilla_3,92
CALIDAD . . . . Que el nivel medio de calidad de o
3 PLAYAS SOMBRILLAS Y [Vivel medio de calidad de sombrillas y 737 las sombrillas y hamacas estard Hamacas_NO SE HAN SE CUMPLE
hamacas . RECOGIDO POR MOTIVO
HAMACAS por encima de 5 sobre 10
COVID
Que se realizara un analisis de la
P calidad del agua de las playas
P Andlisis semanal y Lo P L
Andlisis del estado de las aguas y ublicacion en web con periodicidad semanal,  |Andlisis semanal y publicacién en
4 PLAYAS CALIDAD AGUAS publicacién de la informacién en fn to de in formaci(’)n’ publicdndose la informacién en | puntos de informacion, aseos y SE CUMPLE
soportes informativos. P . Y1 los soportes informativos (web, consignas.
consignas . L,
puntos de informacién y
consignas)
Plan de Playas y Pliego de
Garantizar el perfecto estado de (me d?aorrllt(::lzle?lrzii)sstzgr;;;sos de
5 PLAYAS INFRAESTRUCTUR |Pliego de con(.hcllones técnicas para el |Plan de .P}ayas y,Ph.egO las instalaciones a Eraves 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]
6 PLAYAS ESTADO MAR Banderas de sefializacién ro'e; informar al usuario el estado de | como negra e indicadora de SE CUMPLE
y 1ol la mar medusas
Pliego de condiciones técnicas para el Plan de Playas y pliego dﬁ:;?llzéelzatgirlsrggi ilseplilay a:s Plaéloifiilzi}r;aess }t/ézillieci(; o
7 PLAYAS LIMPIEZA mantenimiento de la limpieza de Layasy pueg Lomp playas, ; SE CUMPLE
lavas de condiciones técnicas| comprendiendo arena, duchas, | (mediante sendos contratos de
play pasarelas, contenedores, aseos, |Servicios Terrestres y Maritimos,
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bajo sombrillas y orilla) adjudicados a las empresas Talher
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)
Habilitar una zona debidamente
sefalizada para personas con
movilidad reducida, con 4 ;(;)nails e(fil las que se haf{
. disponibilidad de 7 sillas repartido las dotaciones previstas
8 PLAYAS DISPONIBILIDAD | £0nas haﬂgﬁﬁj:  para personas con 1 anfibias para préstamo,5 ool compromiso, aﬁagiendo, SE CUMPLE
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
Pl d dici técni De L Domi playlas Servticio de vigilancia, De Lunes a Domingo, de 11:00 a
iego de condiciones técnicas para e Lunes a Domingo, salvamento, socorrismo
° PLAYAS DISPONIBILIDAD k prestacion del servicio P de 1:00 a 20:00 ho?as primeros auxilios en las play;ls 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
ersonas con movilidad reducida a lo . movilidad reducida a lo largo de .
10 PLAYAS DISPONIBILIDAD | P largo de las Playas de la Ciudad 18 aparcamientos las Playas (Dique Sur hs?sta 18 aparcamientos SE CUMPLE
senalizados. 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 2020 DESVIACION
INCIDENCIAS Porcentaje de partes de trabajo Porcentajes de partes  |Atender eficazmente las 6rdenes de trabajo
1 ViA PUBLICA EFICACIA tramitados durante el trimestre y el tramitados. 100% por encima del 80% 93% SE CUMPLE
semestre
; Atender las 6rdenes de trabajo muy
INCIDENCIAS Ordenes de trabajo muy urgentes .
2 ViA PUBLICA EFICACIA al trimestre atendidos antes de 48 Sin datos urge.:ntes en un plazo de 48 horas por 58% SE CUMPLE
horas. encima del 30%
Ordenes de trabajo urgentes al Sin d ) .
t
INCIDENCIAS trimestre atendidos antes de una 1 catos Atender las drdenes de trabajo
3 . P EFICACIA urgentes en el plazo de una semana 56% SE CUMPLE
VIA PUBLICA semana. .
por encima del 30%
Ordenes de trabajo no ureentes ) Atender las 6rdenes de trabajo que no
4 Ivl\iilgggﬁléi EFICACIA atendidas al trimistre antis de un Sin datos tengan cardcter de urgencia en el 30% SE CUMPLE
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 82% SE CUMPLE
VIA PUBLICA renovados al afio en mobiliario urbano ~
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 566 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 N P o
ciudadano electrénico y
solicitud por escrito)
INCIDENCIA Porcentaie de elementos reparados/y o Se reparardn o renovardn, al menos el 70
8 ENVIiA | DISPONIBILIDAD e ce © > reparacosty Sin datos % de elementos en Edificios Publicos al 78% SE CUMPLE
PUBLICA renovados al afio en Edificios Publicos| aio
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»’f“m 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 2020 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 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, _PARTICIPACION
CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR:

Registro de la Ciudad Auténoma de Melilla.

Teléfono 010.

Red de Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano.

Tablon 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.

C/Marqués de los Vélez, 25
- . Tfno.: 952 97 61 31

C lect :d lilla.
orreo electrénico: dgap@melilla.es Fac: 952 97 61 32/33
52006 MELILLA
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CIUDAD AUTENOMA

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

PARTICIPACION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR.
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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
REGISTRO |PROFESIONALIDAD N° de acciones formativas BOME ndm. 4793, de 22 | Que se realizard como minimo 1 Accién
de febrero de 2011

formativa en la materia

2020 (BOME 5761 de 02/06

SE CUMPLE
2020)
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CIUDAD AUTENOMA

MELILLA

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

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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.
GRADO Porcentaie de satisfaccin del trat E19126 % delos | €€ p‘:irclemal? de Satls{ac.cfon de
3 010 SATISFACCION/ | +oreentaje de sastaccion Getlrato | o qadanos consideran | USUATIOS €€7 SEIVICIO en reracion con 99,3% SE CUMPLE
P recibido. cortesia y amabilidad en el trato serd
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 Porcenta}]e. de uamadas y/o correos 93‘7? en el acto CAM en el acto. En caso contrario, se 95% acto
4 010 electrénicos informando sobre 7% teléfono o correo R p . 5% tlfono o correo SE CUMPLE
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

MELILLA

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

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
GRADO p Valorarlﬂlea(}lgeosatteilslggcfgnlil:?;uesm Valor medio del 4,64 Que el valor medio de
1 OIAC SATISFACCION/ . ) > N satisfaccién/efectividad sea igual o 4,38 SE CUMPLE
ciudadania en relacién a las sobre 5 .
EFECTIVIDAD . e superior a 4
explicaciones recibidas
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
GRADO anual de satisfaccion de la Valor medio del 4,78 . . . .
. ’ 5 i SE CUMPLE
2 OIAC SATISFACCION/CORT|  ciudadania en relacion a la sobre 5 satisfaccion/ Cortesf:ea igual o superior 447
ESIA amabilidad y cortesia en el trato.
3 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 NO SE CUMPLE
4 OIAC COMUNICACION | través de internet en las Oficinas de 1 en cada Oficina informacidn a través de internet en cada 0 POR MOTIVO
Informacién y atencién al ciudadano OIAC COVID
CALIDAD DEL Nivel de calidad total del servicio . . . .
SE CUMPLE
5 OIAC SERVICIO PRESTADO prestado 4,53 sobre 5 Nivel de calidad igual o superior a 4 4,56
Dotacién de oficinas con la
6 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 habrd al menos 1 persona con
7 OIAC ACCESIBILIDAD P lenouaie de sienos de Informaciény  |conocimiento en lenguaje de signos para| 1 para todas OIAC SE CUMPLE
guaje de sig Atencién al Ciudadano las OTAC
% de tramitaciones realizadas en las Que el porcentaje de tramitaciones
i ici iféri 4 SE CUMPLE
8 OIAC TRAMITACIONES Oficinas periféricas 40,54 % realizadas en las Oficinas periféricas serd 58,15%

igual o superior al 37%
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CIUDAD AUTENOMA

MELILLA

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

No

SERVICIO

Factor

Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR2020 DESVIACION
Tiempo que transcurre desde que se
< 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 ellr,nlsmo 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 Ilrrlletrell?rfel:n grl;n;(c)cifi:rceclfso
3 EDICTOS ACCESIBILIDAD establecidos en las Oficinas de Informacién y Atencién v P En todas SE CUMPLE

Informacién y Atencién al Ciudadano.

al Ciudadano

Tablén de anuncios en las Oficinas de
Informacidén y Atencién al Ciudadano
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. LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD,
*\«M LIUDAD AUTEMOMA PARTICIPACION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR.
MELILLA
o . Estandar/ Valor . 4
N SERVICIO Factor Indicador 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
1 LQS QUEJAS Y N° de Libros de Quejas y Sugerencias/| Eé?o]r::;'rgrsf/ag COEIT;ZFZ?;I: de(a)rl 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 87.57% contestadas SE CUMPLE
SUGERENCIAS por afio 0,70 Sin resolver Presentadas .
12,43% sin resolver
Recibidas las quejas y sugerencias, se
Tiempo medio de Respuesta en la informard al ciudadano, en un plazo no
3 LQS TIEMPO mpo 1 ~espu . 18,04 dias superior a 20 dias de las actuaciones 12 dias SE CUMPLE
Tramitacién de Quejas y sugerencias - .
realizadas y de las medidas, en su caso,
adoptadas
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LIDAR AUTEHOMA

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

MELILLA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 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 4,42 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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DAD AUTENCMA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE
MELILLA DISTRITO, JUVENTUD, PARTICIPACION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR.
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
. . .. . . . NO SE CUMPLE POR
1 U ]?F%IEAASL B NIVEL’IIP(;ET(;?LIDAD Nivel de cahdrz;(itzzitgl del servicio Valor medio 4.96 sobre 5 Que el grado de cahadzcg sea igual o superior NO HAY DATOS SUSPENSION
P : : MOTIVO COVID
CORTES{A TRATO Que el grado de satisfaccion en relacién con NO SE CUMPLE POR

2 AULAS RECIBIDO DEL Nivel de satisfaccién del usuario | Valor medio 4.91 sobre 5 a c%) rtesia sea ienal o Superior a 4.5 NO HAY DATOS SUSPENSION

CULTURALES PERSONAL respecto al trato recibido. J P ’ MOTIVO COVID
. .. . NO SE CUMPLE POR
3 AULAS e OFESIONALIDAD). . e _ |'Valor medio de 5 sobre 5 | Qu¢ ¢ grado de satisfaccidn en relacin con)  \r v paTOS SUSPENSION
CULTURALES Nivel de satisfaccion profesionalidad, la profesionalidad sea igual o superior a 4,5
: MOTIVO COVID
trabajadores
AULAS INIVEL DE CALIDAD Nivel medio de valoracién de las Que el nivel de satisfaccion de las NO SE CUMPLE POR
4 ACTIVIDADES v odev Valor medio 4.96 sobre 5 | actividades organizadas por Aulas sea igual NO HAY DATOS SUSPENSION
CULTURALES Actividades Aulas .
o superior a 4,5 MOTIVO COVID
AULAS Dotacion de aulas totalmente | 15y g 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 . L -
6 CULTURALES DISPONIBILIDAD cabo del afio Realizar un evento Realizacion de 1 evento al cabo del afio 4 SE CUMPLE
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD,

PARTICIPACION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR.

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
.. Que se ofertara anualmente un nimero NO SE CUMPLE
1 Aﬁi@g? DISPONIBILIDAD | Oferta de glcaif)afl:i‘:;l(f’rfs a viajes de 700 plazas de plazas igual o superior a 400 plazas SUSPENDIDO POR SUSPENSION
Y para viajes de ocio para mayores MOTIVO COVID
Que se ofertara anualmente un nimero
AREA DEL Oferta de plazas anual para viajes de plazas igual o superior a 250 plazas SUSPENDIDO NO SE CUMPLE
2 MAYOR DISPONIBILIDAD balneoterapéuticos para mayores 300 plazas para viajes balneoterapéuticos para POR SUSPENSION
mayores MOTIVO COVID
3 | ARBADEL |l inp ViATE |saisfuceitn  wsuaros beneheiarios|  478sobreS | vies para mayoresserdfeval o | SUSPENDIDO | NOSE CUMPLE
MAYOR dl:‘/ sia'es , " su perior a § 75 sobre Sg ) POR SUSPENSION
Jes- P ’ : MOTIVO COVID
AREA DEL Programa de la Semana del Mayor y| Semana del Mayor y San Organizar la Semana del Mayor y San SE CUMPLE SAN
4 MAYOR DISPONIBILIDAD San Valentin Valentin Valentin con actlvlldades lud}cas, SAN VALENTIR 360 VALENTIN
culturales, educativas y festivas
Que el grado de satisfaccion en relacién
5 AREA DEL GRADO DE Actividades de la Semana del Mavor Sin evaluar con las actividades de la semana del SUSPENDIDO NO SE CUMPLE
MAYOR SATISFACCION Y mayor sea igual o superior a 3,75 sobre POR SUSPENSION
5. MOTIVO COVID
GRADO DE Que el grado de satisfaccion en relacién
6 | AREADEL ; Acto con motivo de San Valentin Sin evaluar con el evento de San Valentin sea igual 4,78 SE CUMPLE
SATISFACCION .
MAYOR o superior a 3,75 sobre 5.
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S0 CADAD AITOHOMA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE DISTRITO, JUVENTUD,
: FIELILLA PARTICIPACION CIUDADANA, FAMILIA Y MENOR.
SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2011 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
NO SE CUMPLE
OF.INF. L . Publicacién BOME 2° Ofertar plazas para campamentos POR MOTIVO
JUVENIL DISPONIBILIDAD Publicacién de la convocatoria trimestre juveniles de julio y agosto 0 COVID
OF.INF Gran Movida Realizacién como minimo de un evento | Flyboard
. . - : ; ; - C i ivo habla inglesa.
JUVENIL DISPONIBILIDAD | Nimero de eventos juveniles de ocio Melilla Urban juvenil de ocio durante el afio. urso intensivo habla inglesa SE CUMPLE
Ofert inimo 10 pl. NO SE CUMPLE
. ertar como minimo 10 plazas en
OF.INF. Convocatoria de plazas. 18 plazas en campos de . - POR MOTIVO
JUVENIL DISPONIBILIDAD Nimero de plazas. trabajo campos de trabajo para jovenes entre 18 0 COVID
y 30 afios.
OF.INF Niuimero de carnets expedidos en el 3.359 Carnets totales Expedir carnets en el momento de la 1.168 carnets/1.168
JUV-ENIL EFECTIVIDAD momento de la solicitud. 3. 359 solicitudes que solicitud, siempre que cumplan los solicitudes que retinen los SE CUMPLE
N° solicitudes cumplen requisitos cumplen requisitos requisitos requisitos
OF.INF. FORMACION Convocatoria de cursos de Monitores BOMl]i /33?17 19 8 de Oﬁ?)rgiztirrecsoioorggmﬁioeﬁl (C)ulri;(;ede 0 NO SE CUMPLE POR
JUVENIL de Ocio y Tiempo Libre y tiemp MOTIVO COVID
anualmente
Programas de Gestién de los programas juveniles:
OF.INF. . . BN . - Emancipacién Juvenil NO SE CUMPLE POR
JUVENIL DISPONIBILIDAD Programas juveniles Emancipacién Jth;r/ul y - Juventud en Accién 0 MOTIVO COVID
Juventud en Accién
OFINF GRADO Que el grado fie sat?lsfacci(’ip C(I:ll relacilén NO SE CUMPLE POR
JUVENIL SATISFACCION Satisfaccién trato monitores Sin evaluar Cg;ﬁﬁrgoisdja USV:;; esaﬁe;l ;za e?iso:r; j No hay datos MOTIVO COVID
TRATO MONITORES Vi o
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> CONSEJERIA DE INFRESTRUCTURAS, URBANISMO Y DEPORTE:

Actividades Nauticas y Eventos Deportivos.
Pabell6n de deportes de Melilla “Javier Imbroda”.
Parque de Ocio y Deportes “Fuerte de Rostrogordo™.

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 COMPRQMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS
DE LA CONSEJERIA DE INFRAESTRUCTURAS, URBANISMO Y DEPORTE
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
ACTIVIDADES . . . Que el Nivel medio de calidad total de la NO HAY DATOS
1 | NAUTICAS Y Sgl\/j[kll{l)AAgng]ié A Nivel meg;?ﬂgi:?&;difcgoml dela 4,11 sobre 5 Semana Nautica serd igual o superior a 3,50| NO HAY DATOS POR MOTIVO
E.DEPORT. 4 sobre 5 COVID
ACTIVIDADES| CALIDADDE |\ W . calidad fotal de los Que el Nivel medio de calidad total de los NO HAY DATOS
2 | NAUTICAS Y EVENTOS eventos Deportivos 3,42 sobre 5 Eventos Deportivos evaluados serd ignal of NO HAY DATOS POR MOTIVO
E.DEPORT. DEPORTIVOS P superior a 3,75 sobre § COVID
- Debido al estado de
ACTIVIDADES Realizar como minimo 1 accién Formativa c?;ai;n;ilgger‘/rlr?j?ft;l;ct?;ll NO HAY DATOS
3 | NAUTICAS Y [PROFESIONALIDAD| Formacién del personal de la 4 acciones formativas o POR MOTIVO
L para personal de la organizacién de Eventos| COVID-19, no se ha
E.DEPORT. organizacion de Eventos. . . COVID
realizado ninguna
actividad.
ACTIVIDADES N° de convocatorias anuales para Que se realizard como minimo una
4 NAUTICAS Y | DISPONIBILIDAD obtencion titulacién ndutica de 2 en el afio 2020 convocatoria anual para titulaciones nduticas
E.DEPORT. embarcaciones de recreo.

de embarcaciones de recreo.

Dos convocatorias.

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

g CUDAD AITSHOMA LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE INFRAESTRUCTURAS,
MELILLA URBANISMO Y DEPORTE
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso VALOR 2020 DESVIACION
PABELLON
1 DEPORTES CALIDAD TOTAL Nivel medio dg calidad del Pabell6n 3.91 sobre 5 Que el ,rl}vel medio de? calidad del Pabell6n 4,76 SE CUMPLE
JAVIER DEL SERVICIO Javier Imbroda Bueno/ Muy bueno: 85.3% serd igual o superior a 3,75 sobre 5.
IMBRODA y S
PABELLON
2 DEPORTES CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de los aseos Que el nivel de calidad de los aseos del 429 SE CUMPLE
JAVIER del Pabellén 3,87 sobre 5 Pabellon serd igual o superior a 3,75 sobre 5. ”
IMBRODA
PABELLON CALIDAD Que el nivel de calidad respecto a la
DEPORTES VIGILANCIA/ Nivel medio de calidad de .. . . . L.
3 JAVIER SEGURIDAD vigilancia/ seguridad del recinto 3,88 sobre 5 Vlgllancm/ssegelg:)(ia; 3dglsr:gg;teossera igual o 4,71 SE CUMPLE
IMBRODA op : '
PABELLON Que las instalaciones del Pabellon
4 DEPORTES DISPONIBILIDAD Punto de atencién al piiblico Conserjeria del Pabellén d}sppndran de un punto (,16 ate?ncwn al Conserjeria Pabellon SE CUMPLE
JAVIER publico que se encontrard debidamente
IMBRODA sefializado.
PABELLON Que se podra hacer uso de la pista
5 DEPORTES DISPONIBILIDAD Calendano.de usoide la pista Siempre pohdeportlva por pg@lfulmes y eptldades Calendario 2020 SE CUMPLE
JAVIER polideportiva deportivas bajo peticién y cumpliendo la
IMBRODA normativa vigente
PABELLON
DEPORTES o . Que se podra realizar eventos deportivos en
6 JAVIER DISPONIBILIDAD N° de eventos deportivos 3 Campeonatos ¢l Pabellén de Deportes de Melilla 16 campeonatos SE CUMPLE
IMBRODA
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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 Autéonoma 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 afno
2020 en las Cartas de Servicios de cada una de las dreas de la Ciudad Auténoma de
Melilla, y teniendo en cuenta las restricciones debidas a la pandemia por Covid-19, se
comprueba un alto grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados,
constatado a través de los indicadores/valor 2020 y la desviacién 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 2020, 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 160 quejas y 17 sugerencias, correspondiendo 27
Quejas y 2 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



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

QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
SERVICIO QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL
Informacion y Atencién al Ciudadano 5 - 5
Biblioteca 3 2 5
Centros de Servicios Sociales 6 - 6
Servicio de Ayuda a Domicilio 2 - 2
Atencion al Contribuyente 4 - 4
Policia Local 7 - 7
TOTAL 27 2 29

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 aio 2010 se han aprobado 43 Cartas de Servicios.

= Que se hace necesario la modificaciéon 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 reubicacion 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 satisfaccién de la Cartas de Servicios de
“Actos de Ramadan”, “Feria de la Ciudad Auténoma de Melilla”, “Parque de
Ocio y Deportes El Fuerte de Rostrogordo” y “Actividades Nauticas y eventos
deportivos” debido a la falta de datos, por restricciones en la celebracion de
actos, cursos, eventos, y demds actuaciones que se realizaban en estos servicios
debido a la pandemia por covid-19 y su situacion por crisis sanitaria reflejado en
el Decreto de Estado de alarma.

= Que en el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al aio 2020
se recoge que el nimero total de quejas presentadas en la Administracion de la
Ciudad Auténoma de Melilla ha sido de 160 quejas y 17 sugerencias,
correspondiendo 27 Quejas y 2 sugerencias presentadas a servicios que cuentan
con Carta de Servicios.

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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= De la revision realizada de los indicadores y compromisos adoptados para el afio
2020 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 2020 y la
desviacion con respecto al compromiso.

*= Que en determinadas cartas de servicios, donde los indicadores reflejaban los
compromisos en nimero de alumnado, campamentos, y plazas de viajes, se han
suspendido por motivos relacionados con la pandemia por covid-19, con la
intenciéon de volver a su mediciéon una vez que se adopten las medidas que
aseguren la situacion de crisis sanitaria.

= 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 26 de marzo de 2021
El Director General de Atencién y Participacion
Ciudadana

Joaquin Arana Torres

C/Marqués de los Vélez, 25
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