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INFORME SOBRE LA EVALUACION GLOBAL DE LOS COMPROMISOS DE CALIDAD
DE LASCARTASDE SERVICIOSEN LA CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA
DURANTE EL EJERCICIO 2015

Al objeto de dar cumplimiento de lo establecido en e articulo 10 del Reglamento de
Elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de Mdlilla (BOME nimero 4.734, de 30
dejulio de 2010), apartado primero: “La Consgeria que tenga atribuida la competencia en calidad
de los servicios presentara anualmente, dentro del primer trimestre del afio siguiente, una evaluacion
global de los compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad del conjunto
de los servicios a partir de datos obtenidos, de planes de mgora, de las autoevaluaciones y del
Sstema de Quejas y Sugerencias, al Consgjo de Gobierno de la Ciudad Autonoma de Médlilla”, se
procede por la Direccion Genera de Administraciones Plblicas aelevar e siguiente

INFORME

1. INTRODUCCION.

La calidad en la gestion de los servicios publicos es una realidad gracias a las actuaciones
realizadas ya desde e | Plan de Calidad y Modernizacién de la Ciudad Autonoma de Melilla (2004-
2007), actuaciones que se consolidaron y mejoraron durante €l 11 Plan de Calidad y Modernizacion
de la Ciudad Auténoma de Mélilla (2008-2011), fundamentados en varios €es de actuacion gque
reforzaron laideade la“CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS’, con la puesta en marcha de
diversas medidas y proyectos.

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

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

De acuerdo con € articulo 1 del Reglamento, las Cartas de Servicios tienen por objeto regular
un Sistema mediante € cual esta Administracion difundira a los ciudadanos los compromisos de
calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas e marco en € que se va a
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desarrollar la evaluacion y mejora de los mismos, acorde con € principio de servicio a los
ciudadanos.

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

Con laaprobacion del 111 Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Autonoma de Mélilla
(2012-2015), documento de referencia en materia de innovacion, calidad, transparencia y mejora de
los Servicios Publicos de nuestra Ciudad y conforme a 2° Eje: “Calidad total de los Servicios’,
desde la Direccion General de Administraciones Publicas se fomenta la ampliacidn y actualizacion
constante de las Cartas de Servicios, constituyendo un sistema de transparencia de seguimiento del
cumplimiento de los compromisos plasmados en ellas.

Teniendo en cuenta la necesaria adaptacion de los distintos servicios a la estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad, conforme a Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad
Autonoma de Médlilla, por € que se establece la distribucion de competencias entre Consgjerias.
(BOME Extraordinario nim. 29 de 24 de julio de 2015), se ha hecho necesariala actuaizacion de las
Cartas de Servicios alanueva estructura organi zativa del Gobierno de la Ciudad.

Desde €l afio 2010 se han aprobado 43 Cartas de Servicios, incorporandose a Plan |as siguientes:
e Agenciade Desarrollo Local, aprobada el 8 de agosto de 2014
e Atencion a Contribuyente, aprobada el 29 de mayo de 2015
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2. DATOS GENERALES DE IMPLANTACION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA
CIUDAD AUTONOMA DE MELILLA.

2.1. Cartas por Consejerias.

CONSEJERIA APBOBASAS %

HACIENDA Y ADMINISTRACIONES
PUBLICAS 9 20,93
BIENESTAR SOCIAL 6 13,95
CULTURA Y FESTEJOS 6 13,95
EDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES 9 20,93
PRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA 4 9,30
SEGURIDAD CIUDADANA 3 6,07
ECONOMIA Y EMPLEO 2 4,65
MEDIO AMBIENTE 4 9,30

TOTAL CARTAS: 43 100

Ca rtas M Hacienda y Administraciones Publicas

4 65%9'30% 20,93% M Bienestar Social
6,97%
M Cultura y Festejos
2,30% 13,95%
M Educacion, Juventud y Deportes
20,93% 13,95%

M Presidencia y Salud Publica

M Seguridad Ciudadana

Economia y Empleo

Medio Ambiente
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M Hacienda y Administraciones Publicas

M Bienestar Social

M Cultura y Festejos

M Educacion, Juventud y Deportes
M Presidencia y Salud Publica

1 Seguridad Ciudadana

M Economiay Empleo

CARTAS APROBADAS

Medio Ambiente
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2.2. Cronograma.

El cronograma de actuacion de implantacién de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de
Mélillahasido € siguiente:

APROBACION EN -
CARTAS DE SERVICIOS CONSEJO DE PUEL LA IE
BOME

1. LIBRODE QUEJASY SUGERENCIAS 10-dic-10 03-ene-11
2. TELEFONO 010 (INFORMACION Y ATENCION

AL CIUDADANO, SERVICIO DE AYUDA EN 10-dic-10 03-ene-11

LINEA).
3. INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO 10-dic-10 03-ene-11
4. REGISTRO DE LA CIUDAD AUTONOMA DE '

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

AUTONOMA DE MELILLA 10-dic-10 el
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

SAN FRANCISCO 18-mar-11 28-abr-11
9. LUDOTECAS 18-mar-11 28-abr-11
10. TELEASISTENCIA 18-mar-11 28-abr-11
11. BIBLIOTECA PUBLICA 18-mar-11 28-abr-11
12. INFORMACION JUVENIL 06-may-11 06-jun-11
13. FORMACION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS 30-sep-11 28-oct-11
14. GESTION AYUDASUNIVERSITARIAS CAM 30-sep-11 28-oct-11
15. PAREJAS DE HECHO 16-may-11 06-jun-11
16. SERVICIO DE PUBLICACION BOME 16-may-11 06-jun-11
17. AREA DEL MAYOR 06-may-11 06-jun-11
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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. ESCUELASINFANTILES 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. ;gFSe(ngg ggR%%p Y DEPORTES "EL FUERTE DE 280011 25 rov-11
29. CONTROL DE TRAFICO Y COMUNICACIONES 7-feb-12 18-may-12
30. POLICIA LOCAL 20-ene-12 7-feb-12

31. AULASCULTURALESPARA MAYORES 20-ene-12 7-feb-12

32. SCE:;(I)VRI %C%ES NAUTICASY EVENTOS D12 e
33. KURSAAL 16-mar-12 13-abr-12
34. CONTROL INCIDENCIAS VIAS PUBLICAS O-mar-12 2% mar-12

(MEDIO AMBIENTE)

35. GESTION DE PLAYAS 9-mar-12 23-mar-12
36. INSTALACIONES DEPORTIVAS PABELLON 7-may-12 18-may-12

JAVIER IMBRODA

37. MUSEOS 02-abr-12 13-abr-12




mmmmmmmmmm

Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas ‘/////
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS CIUDAD AUTONOMA « MELILLA
Administracion Electronicay Calidad en los Servicios

38. GESTION DE AGUAS 1-un-12 12-jun-12
39. PARQUESY 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

2.3. Cartas pendientes de aprobar

1. Gestién Urbanistica- Licencias
2. LimpiezaViaria
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3. EVALUACION GLOBAL DE LASCARTASDE SERVICIOS.

a) Compromisos e I ndicadores Cartas de Servicios.

De larevision y comprobacion del cumplimiento de los compromisos de calidad establecidos
en las Cartas de Servicios aprobadas en Consgjo de Gobierno conforme a cronograma de
referencia, se realiza € siguiente estudio por éreas, siendo |0s compromisos genéricos para todas
ellas los siguientes:

«» Compromisos Genéricos:

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

e Sencillezz Queremos utilizar un lengugje comun, sencillo, huyendo de tecnicismos
innecesarios.

e Voluntad de Servicio: Queremos ayudar a los ciudadanos e intentar adelantarnos a sus
demandas, por €llo, pretendemos solucionar sus problemasy evitar gestiones innecesarias.

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

e Profesionalidad y eficacia: Trabagjamos garantizando la confidencialidad de los datos
personales de los ciudadanos. Se prestard un servicio eficaz suministrando informacion
correctay actualizada y realizando las gestiones solicitadas por |os ciudadanos.
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« Compromisos especificos:

> CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS:

- Registro de la Ciudad Autonoma de Méelilla

- Teléfono 010.

- Red de Oficinas de Informacién y Atencion al Ciudadano.

- Tabldn de edictos de la Ciudad Auténoma de melilla.

- Librode Quegasy Sugerencias.

- Formacién de los empleados Publicos de la Ciudad Autonomade Mélilla.
- Centro de Atencion y servicios administrativos domiciliarios (CASAD).

- Acceso a Empleo Publico.

- Atencién al Contribuyente.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACIONES PUBLICAS

NO

SERVICIO

Factor

Indicador

Estandar

Compromiso VALOR 2015 DESVIACION
. . . 86 Librog/ 9 Existenciade 1 Libro en todas las . L
0
1 LQS QUEJASY N° deLibrosde Qu.e]afs y Sugerencias/ Consgjerias Consgjerias y organismos auténomos 1 Libro por Consejeria CUMPLIDO
Consgierias d . 84 libros
ependientes
5 -
QUEJASY | % deQuejas/ Sugerencias Tramitadas|99,30% Contestadas|  Tramitacion 100% Quejas/Sugerencias 100% tramitadas
2 LQS ~ ) CUMPLIDO
por afio 0,70 Sin resolver Presentadas .
5,73% sin resolver
Recibidas las quejas y sugerencias, se
3 LOS TIEMPO Tiempo medio de Respuestaen la 18,04 dias superior a20 dias de as actuaciones 20,14 dias NO CUMPLIDO
redlizadasy del
adoptadas
1 010 TIEMPO DE ESPERA| ' l16mPpo medio de espera de aencion|n, o, 4 30 sequndog 11" 13 l1amadas en un tiempo medio de <30" CUMPLIDO
telefonica esperaigual o inferior a 30 segundos
Porcentaje de llamadas atendidas en el -
5 010 LLAMADAS 90% Regoond.er alas|lamadas recibidas en el 90 % CUMPLIDO
primer intento en €l 90 % de |los casos
de todas las |lamadas entrantes.
El 91,26 % delos Qued porcentaje d(_e ,sﬂlsfacuon Qe usuarios
GRADO Porcentaje de satisfaccion del trato ciudadanos del servicio en relacion con cortesiay CUMPLIDO
3 010 SATISFACCION/ a . ! lamabilidad en €l trato serdigual o superior a 92,58 %
CORTESIA recibido. consideran que € o
90 %.
trato es bueno

10
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GRADO ) . ., )
010 SATISFACCION/ | Porcentgje de usuarios satisfechos con 91 50% Que el porcentgje de satisfaccion de usuarios 92.70 % CUMPLIDO
EFECTIVIDAD o servicio. ,00% del servicio en rellamon con laefectividad (9%
SERVICIO seraigual o superior al 90%.
Ofrecer siempre servicios de informacion
INFORMACION AL Porcentaje de Ilamadas informando 93%en €l acto  |sobre cualquier aspecto o tramite de laCAM 93% en € acto
010 CIUDADANO sobre cualquier aspecto o tramite de la|0,7 teléfono o correo| en el acto. En caso contrario, se solicitara e | 0,7 % teléfono o correo CUMPLIDO
CAM. electrénico teléfono o0 e-mail para proceder a suministrar electrénico
lainformacion en un plazo de 48 horas.
: . . El personal del servicio seracudificado y
FORMACION N° de acciones formativas del personal
010 ESPECIALIZADA | de atencion telefonicay tlemética 30 horas anuales 20 horas 30 HORASANUALES| CUMPLIDO
< N° de campafias informativas de 5 Campafiasde | Realizar a minimo 2 campafias de difusion N
010 DIFUSION distintos aspectos de la CAM. difusién de cualquier aspectos dela CAM 3 CAMPANAS CUMPLIDO
Existencia de aplicacion que cuente Elaborar una encuesta de satisfaccion en el No se hapodido
010 DISPONIBILIDAD con indicador transversa de servicio del Teléfono del 010 para poder NO CUMPLIDO
satisfaccion de calidad extraer indicadores de calidad aplicacion
Tiempo medio de espera del ciudadano
% de ciudadanos atendidos en un El tiempo medio de esperadel ciudadano, de|
OIAC TIEMPO DE ESPERAU empo medio de e@permgual o inferior 1,29 acuerdo con el_ gestor dg cola estara por 2,54 CUMPLIDO
a4 minutos debajo de 4 minutos
Valor medio obtenido en la encuesta )
GRADO . i . p . Que € vaor medio de
OIAC SATISFACCION/ | 3ual desatisfaccion de laciudadania Valor medio del 4,64 o i gryefectividad seaigual o superior 4,60 CUMPLIDO
en relacion alas explicaciones sobre 5
EFECTIVIDAD o a4
recibidas
Valor medio obtenido en la encuesta
omc | GRapo | A desisniels ubceniaVaor o 476 Qued o el destimamonsia e curLIo
SATISFACCION/ y g P
en € trato.
OIAC PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores. 2 Minimo de 1 accién Formativa anual 2 acciones CUMPLIDO

1"
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Puntos de acceso ainformacion a

Disponer de 1 punto de acceso a

5 OIAC < través deinternet en las Oficinasde | 1 encadaOficina | informacion através de internet en cada 1/OIAC CUMPLIDO
COMUNICACION - C . .
Informacion y atencion al ciudadano OIAC
. Punto de acceso ainformacion a traves Ampliar 1 punto de acceso ainformacién a
6 OIAC COMUNICACION | deinternet con lacreacion de OIAC i L P CREADO CUMPLIDO
Industrial través deinternet en laRed de OIAC
CALIDAD DEL . . .
7 OIAC SERVICIO Nivel de calidad total def servicio 4,53 sobre 5 Nivel de calidad igual o superior a4 4,34 CUMPLIDO
PRESTADO prestado
Dotacion de oficinas con la
8 OIAC infraestructura necesaria para acceso a|Todas son accesibles Que sean totalmente accesibles Todas son accesibles CUMPLIDO
ACCESIBILIDAD . .
personas con discapacidad.
1 paratodas las
N° de personas con conocimiento en Oficinas de Q.ue. habraal menos 1 persona con
9 OIAC ACCESIBILIDAD lenguaje de signos conocimiento en Iegglgiace designos paralas| 1 paratodaslas OIAC CUMPLIDO
% de tramitaciones realizadas en las Que el porcentgje de tramitaciones
10 OIAC S el 40,54 % realizadas en las Oficinas periféricas sera 70,40% CUMPLIDO
TRAMITACIONES Oficinas periféricas . .
igua o superior a 37%
Informes diarios de remision de Remitir la documentacion presentada alos SE REMITEN LA
PLAZO DE No cumplido primer organos o unidades administrativas
L REGISTRO informacion y atencion al ciudadanoy| semestre2011 | destinatarias d siguiente dia hébil desdede | AL SIGUIENTE DIA CUMPLIDO
registro generd su presentacion. HABIL
1 registro auxiliar en Existira como 'ml'nimo un registro auxiliar en - .
N° de registro auxiliares existente en cada Secretaria cada (;onsqawa, encgadrado en la Secretarig Rel acion Registros
2 REGISTRO ACCESIBILIDAD cada Consierial e de Consgerias, Técnica Técnica correspondientey en cadaunade |Auxil CUMPLIDO
las Oficinas de Informacion y Atencion al 6/03/2015)
Ciudadano.
PLAN DE
BOME nim. 4793, edlizara - .. FORMACION 2015
3 | REGISTRO |PROFESIONALIDAD N° de acciones formativas Que serealizaracomo minimo 1ACGiON | go\E 5217 de17 | CUMPLIDO

2011

formativaen lamateria

marzo 2015): AULA
ABIERTA

12
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Tiempo que transcurre desde que se

< recepciona el edicto/anuncio hastaque| Se publican en €l . . . ]
1 TABLON TIEMPO sepublicaen € Tablon atravésdela mismo diade Quesepub.hqut.anenun,plazmgual ° Sepu,bllcanenellmlsmo CUMPLIDO
! . o N inferior al dia diade recepcion
comprobacién de fecha entre Registro recepcion o siguiente
y Aplicacion del Tablén.
?gzroeélgnagtlagggcl)cs)s Nos comprometemos a que todos |os SE PUBLICA
TABLON EXPOSICION AL . -~ P ableciaosy) - P q DURANTE EL PLAZO
2 g Plazo de exposicion al publico laaplicacion anuncios/ edictos sean publicados durante €l CUMPLIDO
PUBLICO . e ESTABLECIDO
informética del plazo que se establezca legal mente.
- Puntos de acceso através de Internet 1 e?n(f:i(:;aoc?ggna de| Que existaa menos un punto de acceso a
3 ACCESIBILIDAD establecidos en las Oficinas de aclon y . - - 1/ OIAC CUMPLIDO
- S . Atencién a anuncios en las Oficinas de Informacion y
Informacion y Atencién al Ciudadano. 7 -
Atencion a Ciudadano
TABLON - . R _
4 DISPONIBILIDAD Pégina Web www.melilla.es Disponibilidad 24 horas www.melilla.es CUMPLIDO
] Elaboracién anual del Plan de Plan de Formacion Elaborar anualmente un Plan de Formacion | Planes de Formacion FP
1 | FORMACION | DISPONIBILIDAD Formacion EP - EMAP para todos los empleados publicos de la CUMPLIDO
) Ciudad Auténoma de Mélilla. 5.217, de 17 /03/ 2015)
Plan FP BOME
L Planes de Formacion FP
2 | FORMACION | INFORMACION Fechade publicacion del Plan de de 2010. Publicar e plan de formacién en 6 BOME CUMPLIDO
Formacion. Plan FMAP 5,217, de 17 /03/ 2015)
4688, de 19 de B
< < Folletos Dar conocimiento atodos |os empleados Calendarios, correo
3 | FORMACION DIFUSION Medios de difusion. S o electronico, web CUMPLIDO
publicos del Plan de Formacion. f L
ormacion
] N2 acciones formativas através de la Se realizarén anuamente como minimo 25
4 | FORMACION | DISPONIBILIDAD . 19 cursos ONLINE [acciones formativas a través de la plataforma 56 cursos online CUMPLIDO
plataformaonline del CEF i
online del CEF
5 | FORMACION | DISPONIBILIDAD N° de plazas totales ofertadas 1300 PLAZAS | Seofertaraun minimo de 1.000 plazas de 2715 CUMPLIDO

cursos de formacion a afo

13
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4 GRADO DE Vaor medio de calidad en la . Que el valor medio de calidad Formacion
FORMACION SATISFACCION formacion 4,43 sobre 5(*) seraigual o superior a3,75 sobre 5 437 CUMPLIDO
o - -
N de correos electronicos r,em_ltldos d Emitir, durante la gjecucion del Plan de
mes alos empleados publicos 10 Correos
FORMACION | INFORMACION - 3 NO CUMPLIDO
eectrénicos  |empl
través del correo electrénico corporativo.
GRADO Vaor medio obtenido en la encuesta
CASAD SATISFACCION/ anual dg ;ntlsfacuon q§|aC|udadanJa Sin evaluar Qued vglor medio dg satisfaccion/cortesia 4,24 CUMPLIDO
< en relacion alaamabilidad y cortesia seaigual o superior a3,5 sobre 5
CORTESIA
en € trato.
Pendiente datos | Que el plazo de altaen € programa sera de
CASAD PLAZO ALTA Plazo de altaen € programa CASAD aplicacion un dia habil, siempre que se cumplalos Altaen programa en o CUMPLIDO
CASAD . " plazo de 1 dia hahil
informética CASAD
. ) Que € plazo de respuestaa usuario, unavez
PLAZO RESPUESTA |10 derespuestaal usuario dealtaen)  Pendiente datos =1, o 412 en o CASAD, informéndole ) .
CASAD el CASAD en laaplicacién de gestion aplicacion . e L 2,73 dias de media CUMPLIDO
CASAD . " sobre el tramite solicitado, seraigual o
del programa informatica CASAD
Que seredlizara cualquier tramite
administrativo de carécter ordinario dela
CASAD TRAMITACION Programa CASAD Programa CASAD | SAM. exceptuando los expedientes de Programa CASAD CUMPLIDO
contratacién y aquellos que su especificidad
0 cualquier otra circunstancia no pueda
redizarse.
Presencidl, Que podra darse de alta en € programa Presencial telemética
CASAD DISPONIBILIDAD Medios de altaen e CASAD CASAD viapresencial, teleméticao o y CUMPLIDO
e telefonica (010)
telefonica (010)
CASAD DISPONIBILIDAD | Usuarios con acceso a programa 480 Usuarios | UNiversaizac Ogggosz’ﬁ‘gg'o paraMayores 346 Usuarios CUMPLIDO
ELIMINACION DE /Accesibilidad universal alos ciudadanos con
CASAD Programadel CASAD Programa CASAD | discapacidad con grado igual o superior a Programa CASAD CUMPLIDO

BARRERAS

33 %y limitacion de movilidad.
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INFORMACION/

N° de Campaias de difusion CASAD

Anualmente, se realizara 1 campafia de

CASAD - Nivel de satisfaccion de la campafia de 1 campafia difusién sobre el servicio CASA que sera 2 CUMPLIDO
DIFUSION A
difusion evaluada
CASAD INFORMACION Nivel de satisfaccion del trato Exi Stf:rgiaendti Asesoramiento personalizado alos usuarios g CUMPLIDO
personalizado al usuario de CASAD del CASAD
ACCESO Porcentje de convocatorias de 100% Publicidad de las convocatorias de los CUMPLIDO
EMPLEO PUBLICIDAD S . 6 publicaciones/ 6 | procesos selectivos en laweb institucional 100%
Web institucional de la Ciudad . : , .
convocatorias dela Ciudad Auténomade Mélilla.
Publicacion de las relaciones provisionales
ACCESO . I . 100% de aspirantes admitidos y excluidos en un
EMPLEO TIEMPO Porcentgje de pu,bl.' caciones redlizadas 6 publicaciones/ 6 | plazo méaximo de dos meses, a contar desde 87,5% CUMPLIDO
en un plazo méximo de dos meses. - S 2
convocatorias | laterminacién del plazo de presentacion de
solicitudes.
Las mujeres, que como consecuencia de su
embarazo o parto, se encuentren
ACCESO imposibilitadas para acudir a llamamiento
N° de pruebas extraordinarias No seharealizado | ordinario de cualquier prueba selectiva No se harealizado
DISPONIBILIDAD . ; Lo . ) ; Lo CUMPLIDO
redli ninguna peticion tendran derecho alaredizacion de una ninguna peticion
condiciones quefijen las bases dela
convocatoriadel correspondiente proceso.
ACCESO Publicacion de resultados alobales en PUbll)Cr?g; (\)/Cezn o Informacion viaweb de resultados globales| 1 (las otras no han
PUBLICIDAD ;- ultacios g P del nimero de personas aprobadasenlos | concluido € proceso CUMPLIDO
Pégina web institucional . i lecti ecti
Mdilla correspondientes procesos selectivos. €ctivo)
oir | INFORMACION AL | Atencion enlaRed deOficinasde | SEOFRECE | Atendion en materiatriputaniaenlaRed del o orrece CUMPLIDG
CIUDADANO Informacion y Atencidn al Ciudadano ATENCION . y ATENCION
A . Ciudadano.
en materiatributaria.
GTR INFORMACION AL Atencién en € Teléfono de SE OFRECE Atencién en materiatributariaen el SE OFRECE CUMPLIDO
CIUDADANO Informacion y Atencion al Ciudadano ATENCION Teléfono de Informacién y Atencién al ATENCION

010 en materiatributaria.

Ciudadano 010.
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PUBLICADO
. - PUBLICADO BOME
3 GTR INFORMACION | Elaboracién de un Calendario Fiscal. | EOME N®5172 DE | Publicar & Calendario Fiscal en el BOME | Nog575 pE 20 pE CUMPLIDO
10 DE OCTUBRE antes del 15 de diciembre del gjercicio
i SEPTIEMBRE DE 2015
DE 2014 anterior.
El tiempo de esperay atencion El tiempo maximo de esperay atencién en 11:11
4 GTR TIEMPO DE ESPERA (tiempo total) en la Oficina de 11:50 emp geesperay ’ CUMPLIDO
iy . la Oficinade Atencién a Contribuyente no
Atencion a Contribuyente. . g
superaralos 15 minutos.
] Que € valor de satisfaccion del Servicio de
5 GTR SATISFACCION Media que superaun vaor en una 3,87 Atencién a Contribuyente no va a ser 4,60 CUMPLIDO
encuesta de satisfaccion. inferior a 3,50 sobre 5 de media en encuesta
de satisfaccion.
6 GTR Encuesta de evaluacion del grado de 4,40 El grado de satisfaccion de las instalaciones 4,67 CUMPLIDO
) satisfaccion de laaccesibilidad alas deberallenar a 3.50 sobre 5
SATISFACCION instalaciones. 9 ' )
7 GTR ) Encuesta de evaluacién de la cortesia 3,95 Mantener el grado de satisfaccién en la 4,59 CUMPLIDO
SATISFACCION en laprestacion del servicio. cortesia en un 3,50 sobre 5.
) Lanormativa de la Ciudad Auténoma OSREDI I’E\II\(I: k ltlj ZE II:EII;CI:_AA\L
8 GTR BONIFICACION | de Mdlillaque regulalareduccion en [NO IMPLANTADO|Bonificacion de un 5% en los recibos que se GENERAL DE LA CUMPLIDO
un 5% en los recibos que se hayan domicilien.
L CAM
domiciliado.
QUEJASY NUmero de quejas'y sugerencias . . .
9 GTR SUGERENCIAS presentadas. 10 Menos de 20 quejas y sugerencias a afio. |16 (+2 INADMITIDAS) CUMPLIDO
7 Cajeros del Sistema Automatizados de
10 GTR DISPONIBILIDAD |Cajerosdd Sistema Automatizadosde 7 CAJEROS Pagos a disposicion de los ciudadanos en las 8 CAJEROS CUMPLIDO
Pagos a disposicion de los Ciudadanos. distintas Oficinas de Atencién.
Existenciade la aplicacion “Mis Tributos
- L Mélilla’ paralaposibilidad del pago y
11 GTR DISPONIBILIDAD | Posibilidad depagoy domidiliacion |y ANTADO | domiciliacion de tributos a través de los EN CUMPLIDO

de tributos a través de tecnologia
Smartphone.

teléfonos méviles con tecnologia

Smartphone.

FUNCIONAMIENTO
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> CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL:

- Servicio Atencion Domiciliariade la Ciudad Autonoma de Mélilla (SAD).
- Teleasistencia Domiciliariade la Ciudad Autonomade Mélilla(TAS).

- Centros de Servicios Sociaes (CSS).

- Programade Ludotecas de la Ciudad Autonoma de Méelilla

- Centro de Dia San Francisco- Comedor Social.

- GranjaEscuela“Gloria Fuertes’.
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=" CIUDAD AUTONOMA

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

LLA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2015 DESVIACION
CALIDAD TOTAL . . . i
1 SAD DEL SERviCio | N\vel decdidad otel def servicio - Vlor medio 422 5001 gy ge calided igual o superior a3:8 4,96 CUMPLIDO
PRESTADO P
PLAZO DE . N . Que ¢l tiempo medio de tramitacion sera .
2 SAD El tiempo de tramitacion 50 dias iqual o inferior a2 meses 68,50 dias NO CUMPLIDO
CALIDAD DEL Valor medio obtenido en la encuesta
3 SAD anual de .s?tlsfacuop Qe laci udgdanla Vaor medio 3,89 sobre | Qued va}I or medio dg satisfaccion seré 5 CUMPLIDO
en relacion al servicio de comidaa 5 igual o superior a3,5
DOMICILIO domicilio
Valor medio obtenido en la encuesta
anual de satisfaccion de la ciudadania | Valor medio 3,86 sobre| Que el valor medio de satisfaccion sera
4 SAD TAREAS enrelacion al servicio de tareas 5 igual o superior a3,5 4,88 CUMPLIDO
DOMESTICAS domésticas
5 SAD DISPONIBILIDAD | Existenciadel servicio de podologia | EXIStEnciadel servicio Que se dispondra del servicio de CONTRATO 9/10/2014 | CUMPLIDO
de podologia podologia
6 SAD DISPONIBILIDAD | Existenciadel servicio delavanderia | BStENciade sevicio | Quesedispondradel serviciode | o\ TRATO 9/10/2014 |  CUMPLIDO
de lavanderia lavanderia
7 SAD DISPONIBILIDAD | Existenciadel servicio de Peluquerfa [COMTaaCion dél serviciol  Que se dispondra del servicio de CONTRATO 9/10/2014 | CUMPLIDO
de Pelugueria Pelugueria
8 SAD DISPONIBILIDAD Existenciadel servicio de ATS CO””“S‘;’Z?‘; SEVIGO - Gue se dispondradel servicio deATS | CONTRATO 9/10/2014 | CUMPLIDO
N° de Microondas /usuarios Facilitar microondas atodos |os usuarios
9 SAD DISPONIBILIDAD solicitantes sin microondas (unidad 100% que no dispongan de microondas del 100% CUMPLIDO

familiar)

Servicio de Ayudaa Domicilio
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Comunicacion a usuario dela

ATENCION . . . . i . . . Existencia de un teléfono de Atencion e | (BOME 4894, de 10 de

SAD PERSONAL IZADA existenciade un .tel éfono |.n.fc.)rmat|vo Existenciadel teléfono Informacion al usuario CUMPLIDO
del Servicio aDomicilio
. . . . Existencia de menus personalizados en
MENU , . . Existencia de diferentes o -~ -
SAD PERSONAL 1ZADO Informe de menus de diferentes tipos mentis relacion con las clrj\r;fatrtia:)lstlcas propiasdel| CONTRATO 9/10/2014 CUMPLIDO
Normativa reguladora: BASES DEL Tener cumplidos 70 afio§ Universalizacion del servicio paratodos BOME 4720 de 11 de
TAS DISPONIBLIDAD PROGRAMA DE P los mavores de 70 aﬁcF))s Junio de 2012 CUMPLIDO
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA !
CALIDAD TOTAL . . . .

TAS DEL SERviCio | Nvel decdidad otel def servicio ) Velormedio 4,36 sobre) e ge calided igual o superior a3:8 5 CUMPLIDO

PRESTADO P

PLAZO DE . s . Que €l tiempo medio de tramitacion sera .
TAS El tiempo de tramitacion 48 dias iqual o inferior a2 meses 56,92 dias CUMPLIDO
TAS TIEMPO PRESTACION Tiempo que se bresta el Servicio 24 horas durante los 365| Ofrecer € servicio durante las 24 horas, tl?liggos de prgscripci cin:f CUMPLIDO

DEL SERVICIO Poquesep dias del afio durante los 365 dias del afio ecnicas que rigen contrato

TAS TIEMPO RESPUESTA Tiempo medio de respuesta a usuarios 15 segundos Que € tiempo de respuesta del servicio a 1013 CUMPLIDO

del servicio usuario seraigual o inferior a 20 segundos

) Ensefianzay formacionen el usoy Pliegos de prescripciones
TAS FORMACION N° formaciones/ n° usuarios servicio 100% CUMPLIDO

usuario del servicio

CALIDAD TOTAL

CSS DEL SERVICIO Nivel de cali rd;(tj a::?ﬁ eijssuarlos con Vaor r;oekr)j: g 5de 394 | Qued vaor rgjed;)i cc::a;et?:l go serdigual o 328 NO CEJOI\/gLI DO

PRESTADO P P ' '

Certificacion del Servicio mediante el e .,

css CALIDAD DEL Certificacion renovada |y nex | certificacion parael afio 2015 07/09/2015 CUMPLIDO

SERVICIO en €l afio 2014

Norma en 1SO 9001
% obtenido en la encuesta anual de
EFECTIVIDAD satisfaccion de la ciudadania que o Que e porcentaje seraigual o superior a 81,4%
CSs SERVICIO consideraque € servicio ofrecido es 86% 75 % CUMPLIDO
bueno
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% obtenido en la encuesta anual de
satisfaccion de laciudadaniaen

Que € porcentaje seraigual o superior a

83,7%

4 CSss CORTESIA 91, 6% CUMPLIDO
80 %
el trato.
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacion del Que lamediaen € plazo de tramitacion
5 Css TRAMITACION DE | expediente hastala fecha de registro 33 dias | expediente seraigual o inferior a3 22,29 dias CUMPLIDO
PBF de sdlidadel Centro meses
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacién del Que lamediaen € plazo de tramitacién
6 Css 41 dias del expediente seraigual oinferior a3 45,77 dias CUMPLIDO
IMI de sdlidadel Centro meses
PLAZO MEDIO DE
T'Eﬁ/l'\éggé’:\llgm\glz Tiempo medio de tramitacién del Quelamediaen € plazo de tramitacién 64.50 dias
7 CSss 46 dias ’ CUMPLIDO
de sdlidadel Centro meses
BASICAS
PLAZO MEDIO DE
. . L . L 67,61 dias
EMERGENCIAS Tiempo medio de tramitacion del ) Que lamediaen e plazo de tramitacion
8 CSss . 35 dias CUMPLIDO
SOCIALES: de salidadel Cent meses
EQUIPAMIENTO
BASICO
PLAZO MEDIO DE
Tiempo medio de tramitacién del Que lamediaen d plazo de tramitacién
9 Css EMERGENCIAS expediente hastala fecha de registro 39 dias 59,99 dias CUMPLIDO
SOCIALES de sdlidadel Centro meses
ENDEUDAMIENTO
N© de personas con conocimiento de 1 persona para todos |os Que habra al menos 1 persona con 1 persona para todos |os
10 Css ACCESIBILIDAD centros de servicios | conocimiento en lenguaje de signos para centros de servicios CUMPLIDO

lenguaje de signos

sociales

todos los Centrosde S.S.

sociales
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1 accion formativa anual 1 accion formativa anual
11 CsSs PROFESIONALIDAD Formacién de los trabajadores Minimo de 1 accién Formativa anual CUMPLIDO
Socides Socides
Mantener |os programas:
- Informacion, valoracién, orientacion y
asesoramiento a ciudadano.
- Emergencia socidl.
Programas gestionados por los Centros - Alojamiento tempordl alternativo.
12 Css DISPONIBILIDAD d .- . 100 % programas Comedor social. 100 % programas CUMPLIDO
le Servicios Sociales . . .
- Ingreso melillense de integracion.
Ayudas técnicas.
- Subvenciones a transporte urbano.
- Otras prestaciones.
: . . BOME 4894, de 10 de
13 css DISPONIBILIDAD N® de comidas diarias 400 comidas | PTOPOreionar hasta 400 comidas diarizs en Firass 2012) Contrato|  CUMPLIDO
14 CSS DISPONIBILIDAD | N° de viajes subvencionados o bonos 560 Bonos/mes Mantener la subvencién a transporte 560 Bonosmes CUMPLIDO
Vaor medio obtenido en la encuesta NOHAY DATOS POR
CALIDAD TOTAL DE Vaor medio: 4,93 sobre|Que el nivel medio de calidad del servicio| ACTUALIZACION
1 | LUDOTECA L SERVICIO en relacion con lacalidad total del 5 seraigual o superior a4 CONFORME A 1SO NO EVALUABLE
servicio
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta . . . N . NOHA Y DATOS POR
> | LUDOTECA SATISFACCION/ 5 ) N Valor medio: 4,97 sobre| Que & nivel medio seraigual o superiora| ACTUALIZACION NO EVALUABLE
’ atencion ahijos recibida por los 5 4 CONFORME A 1SO
CORTESIA
educadores
-(BOME 5223 de 07/4/ 2015)
_ - -(BOME 5251 de 14/07/
Programa de Educacion y Familia, 2015)
establecido en el convenio regulador | Existenciadel programa |Que dispondra de un programa parapadre§  -Contrato de gestion y
3 | LUDOTECA | DISPONIBILIDAD del Programa suscrito con la Entidad para padres en Ludotecas (Educacion y Familia).  |dinamizacion de los centros de CUMPLIDO
Colaboradora. atenci6n socioeducativa sitos
enlosdistritoslV yV dela
CAM defecha 8/07/2015
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Existenciade 3
Ludotecas; Patio Sevilla,

-(BOME 5223 de 07/4/
2015)

-(BOME 5251 de 14/07/
2015)

LUDOTECA | DISPONIBILIDAD Ne Ludotecas : Que al menos se dispondrade 3 Ludotecas] ~COontralo degestiony |y 1 poy
Pinaresy Carretera dinamizacion de los
Hiddm centros de atencién
socioeducativa sitos en los
de fecha 8/07/2015
-(BOME 5223 de 07/4/
2015)
-(BOME 5251 de 14/07/
Existenciade 1 aulade 2015)
LUDOTECA | DISPONIBILIDAD N° de aulas de informética informdticaenla | Qued menossecontrdconlallade | -Contraodegestiony |~ uin 1po
informética dinamizacion de los
Sevilla centros de atencién
socioeducativa sitos en |os|
distritos|V y V dela
CAM de fecha 8/07/2015
Registro de calificaciones trimestrales. Cd ificaciones Que el 50 % de los menores que asisten a 0
LUDOTECA RENDIMIENTO Porcentaje de menores que mejoranen|, , . trimestrales. la Ludoteca mejoran en su rendimiento 91,48% CUMPLIDO
ESCOLAR - Mejoradel 76,6 % de log
su rendimiento escolar. escolar
menores
NIVEL DE CALIDAD . .
Valor medio obtenido en la encuesta . . .
COMEDOR anual de satisfaccion de la ciudadania |Vaor medio: 4,1 sobre 5 Que e nivel medlg _de calidad de_ la 427 CUMPLIDO
comida de reparto serdigual o superior a3
SOCIAL
Valor medio obtenido en la encuesta
COMEDOR CALIDAD COMEDOR muiqd;?;gfgg?adg;?g;dggmla Valor medi(;): 4,28 sobre el valor medio s?eSréigual 0 superior a 4,44 CUMPLIDO
PARA MAYORES COMEDOR del Centro de Diapara ’
Mayores
Valor medio obtenido en la encuesta
COMEDOR CALIDAD DEL Vaor medio: 4,33 sobre| Que € valor medio serdigual o superior a 4,84 CUMPLIDO

en relacion con la Calidad del Centro
de Dia

5

3,75
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GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION / Valor medio ddl 4.95 Que & valor medio de satisfaccién/cortesig 4,85
COMEDOR CORTESIA. aamabilidad y cortesia sobre 5 ’ CUMPLIDO
REPARTO COMIDA del PERSONAL delacomidade seraigual o superior a4
DEL COMEDOR SOC.
GRADO DE . .
SATISFACCI ON/ Valor medio obtenido en la encuesta o medio de corteia d
COMEDOR CORTESIA EN EL en relacion alaamabilidad y cortesia vaor medlcé: 4,52 sobre 4.85 CUMPLIDO
PARA MAYORES Centro de Diapara Mayores
. ' . . . . Existencia de menus personalizados en (BOME 4894, de 10
MENU Informe de los diferentes tipos de Existenciade varios s i - y
COMEDOR PERSONAL 1ZADO ments tipos de mends relacion con las cir;grtiarc;stlcas propias del | febrero de 2012)Contrato | CUMPLIDO
Vaor medio obtenido en laencuesta (BOME 4894, de 10
SEGURIDAD Valor medio: 4,49 sobre| Que € valor medio seraigual o superior a
COMEDOR || \STALACIONES | en relacion con la Seguridad delas 5 3,50 CUMPLIDO
Instalaciones
DISPONIBILIDAD Pmpori'c‘)’r’r‘]?égﬂa 500
COMEDOR CENTRO o . o . i . Proporcionar hasta 500 comidas
COMEDOR DE DiA PARA N® de comidas diarias en dias Hasta 400 comidas |y, 2 400 comidas (comedor social) (BOME 4894, de 10 CUMPLIDO
|aborables no festivos (comedor social). . febrero de 2012)Contrato
) Hasta 100 Centro de Dia para Mayores
COMEDOR SOCIAL .
Diapara Mayores
DISPONIBILIDAD . . .
cOMEDOR | REPARTODE | Node comidaslos 365 dias del afo, e 100 Proporcionar hasta 100 comidas diarias, | go\E 4894, de 10 CUMPLIDO
COMIDA USUARIOS festivos incluidos febrero de 2012)Contrato
SAD
DEL SAD
CALIDAD TOTAL Nivel en laencuestaanua de ) ) . -
GRE DEL SERVICIO | satisfaccion delaciudadaniaconla | Y3 g‘oesr'gsde 375 | Qued Vi‘jreﬂi‘:';’ gt;tSe”S'oior o aigual o 4,37 CUMPLIDO
PRESTADO calidad total del servicio P '
% obtenido en la encuesta anua de
GRE CALIDAD DEL satisfaccion de la ciudadania en Vaor mediode 3,75 | Quee vaor medio obtenido seraigua o 4,37 CUMPLIDO
SERVICIO sobre 5 superior a3,75 sobre 5
Granja.
NGmero de programas orientados a Que dispondra de programas para diversos|
GRE DISPONIBILIDAD Existencia de Programas colectivos (escolares, inmigrantes, 9 Programas CUMPLIDO

diversos colectivos

desempleados, ..)
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. Lo . ~ Que la Granja Escuela estara disponible al . ~
GRE DISPONIBILIDAD Horario de apertura a publico 365 dias al afio piblico 365 dias al afio 365 dias a afio CUMPLIDO
GRE ACCESIBILIDAD Ntmero %erg;);is:;daassen VISt | peqlizacion devisitas Que se redlizardn visitas guiadas 4.019 personas CUMPLIDO

Sedarainformaciény publicidad a Y a esté puesta en marcha

GRE INFORMACION | través de la paginaweb de la Granja Paginawep | Qe sedrad ‘fi‘fj”ng‘;'ézﬁfw 2 E0uelal www melillaesigranja | CUMPLIDO

Escuela escuela
Realizacion de Inspecciones Que serealizard como minimo unavez a
GRE PROFESIONALIDAD Veta’inarisSS 1la mes 1al mes CUMPLIDO
Escuela
P . : Pendiente de terminar
P . . Que serealizard un catdlogo de especies ,
GRE INFORMACION Catélogo de especies de flora 1 deflorade la Granja Escuela catédogo NO CUMPLIDO
GRE INFORMACION Inventario de animales 1 Que se realizara un inventario de animales 1 CUMPLIDO

actualizado de la Granja Escuela
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> CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS:

Biblioteca publica de la Ciudad Auténoma de Melilla (BBP).
Feriade la Ciudad Autonoma de Mdlilla.

Aulas Culturaes paraMayores.

Museos de | as Pefiuel as.

Teatro Kursaal.

Actos de Ramadan.
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el VLR
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS
N° |SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso VALOR 2015 DESVIACION
NIVEL DE CALIDAD Nivel de calidad total del servicio | Valor medio de4,14 Que € grado de calidad seaigual o
L BBP TOTAL prestado sobre 5 superior a3,8 sobre 5 431 CUMPLIDO
GRADO DE )
5 BBP SATISFACCION/CORTESI| Nivel de satisfaccion del usuario | Valor medio de4,38 | Que e grado de satisfaccion seaigual o 431 CUMPLIDO
A TRATO RECIBIDO DEL respecto a trato recibido. sobre 5 superior a3,8 sobre 5 ’
PERSONAL
Existira siempre una sala especial
3 BBP ACCESIBILIDAD Sala adaptada a usuario infantil lsda adaptada con mobiliario para usuario 1SALA CUMPLIDO
infantil, personal, decoracion, etc.
4 BBP PROFESIONALIDAD Formacién de lostrabajadores |1 accion formativaanuall Minimo de 1 accién Formativa anual PLAN F(ZDOTE\_:IACION CUMPLIDO
5 BBP DISPONIBILIDAD N° Punto de informacion acceso _ 6 pl{ntos de Existird 1 punto de informacion OPAC en| 6 puntos de informacion CUMPLIDO
OPAC. informacion de acceso. cadasala de acceso
. . - . P Que permanecera abierto durante el } .
6 BBP DISPONIBILIDAD Horario servicio de biblioteca  |Horario de 09:00-14:00 verano en el horario establecido por la Horarlo d'e verano: CUMPLIDO
durante el verano. horas. . 09:00-14:00 horas
unidad responsable
Existencia de sala de audiovisuales Existira siempre ladisponibilidad de la
! BBP DISPONIBILIDAD (fonotecay videoteca). 1sdla salade fonotecay videoteca 1SALA CUMPLIDO
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BBP DISPONIBILIDAD | Accesoalntemetatravesde WIFL | o\ g ipljoteca | ¢ 0@ @cceso libre alared alosustarios, pe\wipy debiblioteca |  CUMPLIDO
con ordenador portatil del usuario. delabiblioteca
9| BBP DISPONIBILIDAD | AAGceso sdladelnternet alos socios 10 puestos Existiraal menos 7 puesios de acceso 10 puestos CUMPLIDO
delabiblioteca. libre aInternet en la sala deinformatica.
o . -
FERIA DISPONIBILIDAD N° de evlentos celebrados plu.rante la 19 Organizar eventos durar}te la celebracion 35 CUMPLIDO
feriaen laCaseta Oficia delaFeria
Convocar concursos de indole diverso con
N° de concursos celebrados en la Reinainfantil motivo de lasfiestas oficialesy Concurso reinainfantil y
FERIA DISPONIBILIDAD Feriadela Ciudad Peque reina tradicionales de la ciudad para fomentar |q pequereina CUMPLIDO
participacion ciudadana en |as mismas
. - . - Existeatravésdela . - . N _
FERIA LIMPIEZA Dispositivo especid d_e limpieza Consgieria de Medio Contar conun dispositivo espemd de | Limpiezadiariaempresa
durante laferia ] limpieza durante laferia FCC CUMPLIDO
Ambiente
FERIA CALIDAD Nivel medio de calidad de la Feria 38 Quel nivel de calidad general delaferia 4,14 CUMPLIDO
igual o superior a3,5 sobre 5
FERIA SEGURIDAD Nivel medio de seguridad 3,01 Que el nivel de sequridad igual o superior 4,01 CUMPLIDO
a3,5sobre5

D'?Ségzgr'gad Ssgtg' zger?eng;r(;:ad Seguridad Ciudadana | Montgje de un puesto de 1° auxilios con Seg?;g?gé: Udgﬂi?:’
FERIA SEGURIDAD 1\ yp prin Empresa Vigilancia Hospital de Campafiay traslado de poll PO CUMPLIDO

auxilios durante la celebracion de las - . i o nacional y seguridad

) Privada posibles heridos a Centros Sanitarios .
Fiestas privada

] Punto dellg?armacl 6n de Informar a ciudadano acercade la Punto de informacion

FERIA INFORMACION Accesos deinformacion delaferia Y programacion de las actividades y actos |  programas de mano y CUMPLIDO
Programa editado de ; - !
feria organizados parala Feriade la Ciudad venta de entradas
AULAS . . .. . . .
NIVEL DE CALIDAD Nivel de calidad total del servicio |Vaor medio 4.96 sobre| Que el grado de calidad seaigual o
CULTURA . 4,86
TOTAL prestado. 5 superior a4,5
LES CUMPLIDO
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de Mdlilla

colectivos de la Ciudad de Mé€lilla

AULAS CORTESIA TRATO . e -
CULTURA RECIBIDO DEL Nivel de satisfaccion del usuario | V30" Med c 4.91 sobre g)‘flg gﬁggg'i g e';irgagfg 4,82 CUMPLIDO
LES PERSONAL respecto a trato recibido. 9 P '
AULAS . .. ..
. . L, . . . Qued grado de satisfaccion en relacion
CULTURA|  bROFESIONALIDAD  |\Vivel de satistaccion profesionalidad) Valor medio de 5 sobre| ' o oteci onalidad seaigual o superior 4,89 CUMPLIDO
LES trabajadores 5 ads
AULAS NIVEL DE CALIDAD . - L. . Qued nivel de satisfaccion de las
CULTURA ACTIVIDADES Nivel medio devaloracion delas | Valor medio 4.96 sobre| i i ies organizadas por Aulas sea 4,82 CUMPLIDO
Actividades Aulas 5 . )
LES igual o superior a4,5
AULAS Dotacion de aulas totalmente AULAS .
CULTURA|  ACCESIBILIDAD accesibles alos Mayores. TOTALMENTE Quetodas 'asg';.sﬁﬁ antotalmente | AU Lﬁigg;@t“é'gNTE CUMPLIDO
LES Ascensores y rampas. ACCESIBLES
o http://www.melilla.es
e Folletosen el propio o http://www.melilla.es
. - MUSeo Informar de laprogramacion delas  [e Folletosen el propio
MUSEOS INFORMACION Informacion de las actividades del e Envio de cartas actividades culturalesy educativasvia | museo
Museo p e < CUMPLIDO
e \Web del Museo postal, viateleméticay atravésdelaweble Web del Museo
e Redes sociales del Redes sociales del museo
museo
Readlizar al menos una exposicion
N° de visitas guiadas para escolares temporal al afio, en la que se desarrolle,
MUSEOS DISPONIBILIDAD con necesidades educativas SIN DETERMINAR como minimo, unavisita guiada para 22 guias CUMPLIDO
especiales escolares con necesidades educativas
especiaes
N° de visitas guiadas a afio a Redlizar, como minimo, 12 visitas guiadas
MUSEOS DISPONIBILIDAD entidades o colectivosdelaCiudad | SIN DETERMINAR | a afio dirigidas a diferentes entidades o 8225 visitantes CUMPLIDO
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N° de talleres o actividades

Redlizar, al menos, un taller u otra

MUSEOS DISPONIBILIDAD culturales o educativos realizadosa | SIN DETERMINAR actividad cultural y educativaen € 17 actividades CUMPLIDO
trimestre trimestre
Valorar el grado de satisfaccion de los
MUSEOS | GRADO SATISFACION | Redlizacion decuestionariode | SIN DETERMINAR | V/SBNES Con respecto alos servicios que 4,87 CUMPLIDO
: .2 prestael Museo mediante la entrega de
satisfaccion para Museo : .
cuestionarios.
o Plazo derespuestaalas
peticiones de investigadores Responder, en un plazo maximo de una
para consulta de fondos semana, alas peticiones de los
MUSEOS|  DISPONIBILIDAD Musersticos. SIN DETERMINAR | [Nvestigadores para consultar los fondos 35 peticiones CUMPLIDO
Plazo de respuesta alas museisticos; alas solicitudes de acceso a Respuestas: 3 dias
solicitudes de copias del labibliotecay alas solicitudes de copias
archivo fotografico del archivo fotogréfico.
NIVEL DE CALIDAD Nivel medio de satisfaccion en Que € nivel medio de satisfaccion en
KURSAAL TOTAL relacion con la calidad del Teatro Valor medio 4,40 elacion con lacalidad del Teatro seraigual 4,46 CUMPLIDO
Kursaal 0 superior a4
Que se dara difusion e informacion de
Agenda cultural Agendacultural dela |todoslos eventos culturales através dela Paginaweb
o paginaweb institucional| Agenda Cultural (www.melilla.es), asi www.melilla.es/
KURSAAL DISPONIBILIDAD N°de rue_das_de prensa (www.melilla.es) como en los distintos medios de teatrokursaal CUMPLIDO
Publicaciones o
comunicacion.
Tiempo transcurrido desde €l Que laventa de entradas se realizara de
KURSAAL DISPONIBILIDAD anuncio del evento cultura y la 24 horas formainmediata, una vez anunciado €l 24 horas CUMPLIDO
venta de entradas. evento.
KURSAAL|  DISPONIBILIDAD N de entradas ala venta/usuario 6 entradas Cada usuario podra adguirir, como 8 entradas taquilla/ CUMPLIDO

maéximo, 6 entradas del evento cultural

6 entradas on-line
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= 4 Conciertos.

= 2 Conferencias/mesas
redondas.

= 2 Rupturas de ayuno.

= 2 Degustaciones

Y NO EVALUABLE.
gastrondmicas. NO SE HAN
o ) s . .
1 RAMADA DISPONIBILIDAD N° de eventos gratuitos celebrqdos 2 Con_cursos Organizar eventos de entrada libre para REALIZADO LOS |NO CUMPLIDO
N durante los Actos de Ramadan infantiles. conocer la cultura bereber ACTOS DE
" 3torneos. ) RAMADAN
= 1 exposicion artesania
y joyas bereber.
= 3 proyecciones de
pelicula.
= 1 obrade teatro.
Informar al ciudadano acercadela NO EVALUABLE.
2 RAMNADA INFORMACION Medios de difusion Progra'g;ﬁ;gnms de | rogramacion de las actividadesy actos | NO REALIZADOS | NO CUMPLIDO
organizados para Ramadan ACTOS DE RAMADAN
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> CONSEJERIA DE EDUCACION, JUVENTUD Y DEPORTES:

- Areade Mayor.

- Escuelade Musicay Danza.

- Escuelade Ensefianzas Artisticas.

- Escuelas Infantiles.

- Centro delaMujer.

- Instalaciones Deportivas Pabellon Javier Imbroda.

- Actividades Nauticas y Eventos Deportivos.

- Parque de Ocio y Deportes “El Fuerte de Rostrogordo”.
- Oficinade Informacion Juvenil.
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CIUDAD AUTONOMA

28 MELILLA

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

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compr omiso VALOR 2015 DESVIACION
Que se ofertara anual mente un
1 AREA DEL DISPONIBILIDAD Ofertade plgzasanual paravigesde 700 plazas ndmero deplazasigual o 770 CUMPLIDO
MAYOR ocio de mayores superior a400 plazas para
vigjes de ocio para mayores
Que se of ertara anual mente un
- nimero de plazasigua o
2 | AREADEL | hoponipiLiDaD | Ofertadeplazasanual paraviges 300 plazas superior a 250 plazas para 250 CUMPLIDO
MAYOR bal neoterapéuticos para mayores S -
vigjes balneoterapéuticos para
mayores
. . €l nivel medio de calidad
Nivel de calidad en la encuesta de Que L
AREA DEL - L . S delosviges paramayores CUMPLIDO
3 MAYOR CALIDAD VIAJE | satisfaccion ausuarios beneficiarios de 4,78 sobre 5 serdigual o superior a3,75 4,60
vigjes.
sobre 5.
Organizar la Semana del
AREA DEL Programa de la Semana del Mayor y San|Semanadel Mayor y San| Mayor y San Valentin con Usuarios S.Vaentin: 700
41 "MAYOR | DISPONIBILIDAD Valentin Valentin actividades ludicas, culturales, S. del Mayor: 4.300 CUMPLIDO
educativas y festivas
ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 375
1 |ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 375 plazas plazas para alumnos de nuevo 400 CUMPLIDO
ARTISTICAS ingreso y de continuacion
EScUELA DE ey ™
2 ) DISPONIBILIDAD | N°de cursos que se ofertan en Verano 6 8 CUMPLIDO
ARTISTICAS
ESCUELA DE C . L
3 , DISPONIBILIDAD N° Exposiciones EXEE‘:‘S‘(’)' “’;1 S:J'r‘]?'ode Redli Za%‘;”gf;ﬁ‘g cion de 1 CUMPLIDO
ARTISTICAS )
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ESCUELA DE | CALIDADDELA | . . . . .
ENSERANZAS ESCUELA DE Nivel medio de calidad total del servicio Valor medio 3,5 sobre 5 Nivel de cglldad igua o 38 CUMPLIDO
ARTISTICAS ) prestado en la Escuela. superior a3,5
ARTISTICAS
Que el valor medio de
ESCUELA DE Nivel medio de satisfaccion dela satisfaccion dela
ENSE’NANZAS PROFESIONALIDAD| profesionalidad de los profesoresde la |VValor medio 3,7 sobre 5 3,83 CUMPLIDO
ARTISTICAS escuela profesores de la escuela sera
igual o superior a3,75
Se ofertaran como minimo 340
ESCUELAS | 1SpONIBILIDAD N de matriculas curso escolar | S0 Plazastotales entre | plazas para alumnos de nuevo 515 CUMPLIDO
los 3 centros ingreso y de continuidad.
GRADO . . Que el valor medio de
ESCUELAS | SATISFACCION/ | Y@ormedioobtenidoenlaencuesta | /oo medio del 4,45 | satistaccion/ profesionalidad
e 4,91 CUMPLIDO
PROFESIONALIDAD rofesionalidad de profesores sobre 5 profesores serqigual o
PROFESOR P P superior a3,85
CALIDAD Valor medio obtenido en la encuesta ) . .
ESCUELAS ESCUELAS | anual de satisfaccion en relacion conla | ¥ 39" med'g 4,37 sobre Q;‘;ée'i Vj" ajoron;edgr’i gfac";"ggd 4,88 CUMPLIDO
Calidad de las Escuelas Infantiles g P '
Que el valor medio de
Valor medio obtenido en la encuesta . satisfaccion de las
ESCUELAS ESTADO Vaor medio 4,28 sobre | . .
INFANTILES | INSTALACIONES . . . 5 instalaciones de las Escuelas 4,89 CUMPLIDO
instalaciones (Patio, Aseos y aulas)
a3,75
. . el valor medio de
Vaor medio obtenido en laencuesta . . Que_ . i
ESCUELAS || |\piEZA CENTRO| anual de satisfaccion en relacion con la | ¥ 30" Medio 4,36 sobre | satisfaccion en relacion con la 4,90 CUMPLIDO
INFANTILES - 5 limpieza de los Centros seré
limpieza de los Centros . )
igual o superior a3,75
Que se dispondra de una
ESCUELAS . . 10" anteshoraentraday| ampliacion de horario 10 | 10" antes horaentraday 15" después hora
INFANTILES HORARIO Horario de aperturay cierre del centro 15" después hora salida slida CUMPLIDO
después de lahora salida
Se contara con una persona 1 Cl. Virgen Victoria
ESCUELAS DISPONIBILIDAD | Persona con conocimientos sanitarios 1 Cl. Virgen Victoria €on conocimientos sanitarios 1 Cl. San Francisco CUMPLIDO
INFANTILES 1 CI. San Francisco . 1 Cl. Infanta Leonor
en las Escuelas Infantiles
1 C.l JosefaCalles Alcalde
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Informacion, Atencién

Se ofreceran servicios de

CENTRO I S - S
1 DISPONIBILIDAD Servicios que se ofrecen psicologicay juridica, _ Informacion, Atencion psicologicay | ;vip 1po
MUJER juridica, promocion y orientacién laboral
laboral Promocion juridica.
CENTRO Que € nivel medio de calidad
MUJER Nivel de calidad en accesibilidad a | Nivel medio serdigual o en relacion con la
2 ACCESIBILIDAD centro de lamujer superior a3,75 sobre5. |  accesibilidad seraigua o 3,93
superior a3,75 sobre 5. CUMPLIDO
Que € nivel medio de calidad
3 CENTRO INEFORMACION Nivel Qe callda.d'de efectlv!d.ad dela |Nivel .medlo seraigual olen relacién con Ialnforma_m on 4,05 CUMPLIDO
MUJER informacién del servicio superior a3,75 sobre 5. |prestada seraigual o superior a
3,75 sobre 5.
CENTRO Que € nivel medio de calidad
4 MUJER PROFESIONAL IDAD Nivel de calidad de profes!ohalldad del |Nivel medio serdigual o en rele_aaon con I_a 404
persond del servicio profesionalidad serdigual o
superior a 3,75 sobre 5. CUMPLIDO
-Publicacion en BOME n° 5239 de 2 de
junio de 2015, Programa de Estancias de
Tiempo libre para mujeres sdlas con hijos
a cargo.
-Publicacion en BOME n° 5279 de 20 de
CENTRO Que se convocaré un vigje de octubre de 2015 convenio de colaboracién
. Publicacién BOME distintos convenios N ocioy tiempo libre, y deun con Cruz Rolapqad mantenimiento de
5 MUJER INFORMACION Publicaciones BOME un centro de acogida con 16 plazas de CUMPLIDO

paravigesy plazas de acogida

minimo de 20 plazas de
acogida.

mujeres victimas de violencia de género.
-Publicacion en BOME n°5283 de 3 de
noviembre de 2015 de prérroga de
convenio con Federacion de Mujeres en
Igualdad, para garantizar 17 plazas de
lacogida para mujeres victimas de violencia

de género.
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Se han realizado distintas charlas de
sensi bilizacion en materia de igualdad y de
prevencion de laviolencia de género a
di stintas entidades como:
-Integrantes Planes de Empleo.
Integrantes de Convenios de
Empleabilidad.
- Organizacion de la charla. “Menores en
lared, victimas y autores de delitos
tecnol dgicos.
Queseredizarancomo |- Charlade sensibilizacién amujeresdela
- comunidad gitana.
6 | CENTRO | \NFORMACION Actividades de difusion Charlas, exposiciones, Organizacion de jornadas en CUMPLIDO
MUJER ponencias. colaboracion con el Colegio de Abogados.
género - Presentacion de la APP “test de pargjas
saludables’
- Organizacion del curso “El derecho de
familia ante situaciones hispano
marroquiesy laaplicacion dela
conmemoracion a 8 de marzo, Dia
Internacional delaMujery 25 de
Noviembre, Dia Internacional contrala
violencia hacialamujer.
PABELLON ) i .
. . . . Que € nivel medio de calidad
Nivel medio de calidad del Pabellon 3,91 sobre 5 . P
1 JAVIER CSIEII_DQEEI)?\I%I-SL Javier Imbroda Bueno/ Muy bueno: | ¢! Pabellon seraigual o 4,04 CUMPLIDO
IMBRODA 85,3%
PABELLON . .
, | DEPORTES | CAHIDADASEOS | Nivel medio de calidad dellos aseos del Que el nivel de calidad delos 416
JAVIER Pabell6n 3,87 sobre5 superior 3,75 sobre 5 ’ CUMPLIDO
IMBRODA ' )
PABELLON CALIDAD Queel nivel de caidad
3 DEPORTES Nivel medio de calidad de vigilancia/ 388 sobre 5 373 NO CUMPLIDO|
JAVIER seguridad del recinto ' seguridad del recinto seraigual ’ -0.02
IMBRODA 0 superior a 3,75 sobre 5.
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PABELLON Que lasinstalaciones del
JAVIER DISPONIBILIDAD Punto de atencién a puablico Conserjeriadel Pabellon e s ncontraré debidamente Conserjeriadel Pabelln CUMPLIDO
sefiali zado.
] Que se podra hacer uso dela
PABELLON pista polideportiva por
DEPORTES Calendario de uso de lapista ' .
JAVIER DISPONIBILIDAD polideportiva Siempre Calendario 2015 CUMPLIDO
cumpliendo la normativa
vigente
PD'AIE%EIE{EI'IOEE Que se podrarealizar eventos
JAVIER DISPONIBILIDAD N° de eventos deportivos 3 Campeonatos deportivos en el Pabellon de 10 Campeonatos CUMPLIDO
IMBRODA Deportes de Médlilla
Que ¢l Nivel medio de calidad
ACTIVIDADES . " . o
. CALIDAD DE LA Nivel medio de calidad total dela total dela Semana Néautica
Né I%)JEIID%AF?'Y SEMANA NAUTICA Semana Nautica 4,11 sobre 5 serdigual o superior a3,50 4,24 CUMPLIDO
) ) sobre 5
Que el Nivel medio de calidad
ACTIVIDADES CALIDAD DE . ' .
NAUTICAS Y EVENTOS Nivel medio de g’"q'o‘j)?ﬂ totel delos 3,42 sobre 5 De;gtrﬂv‘f)es'gf oS 4,46 CUMPLIDO
E.DEPORT. DEPORTIVOS
ACTIVIDADES Realizar como minimo 1
PROFESIONALIDAD Formacién del persona dela 4 acciones formativas A del izacion d . f . CUMPLIDO
E DEPORT organizacion de Eventos. persond dela organizacion de 4 acciones formativas
’ ’ Eventos
ACTIVIDADES N° de convocatorias anuales para Qﬁ%ﬂﬁég&fg?ﬂ%g n;rrgo
DISPONIBILIDAD 2 en € afio 2015 itulaci . (5) . CUMPLIDO
E DEPORT embarcaciones de recreo titulaci ones nauticas de 2 Convocatorias
) ) ) embarcaciones de recreo.
CALIDAD TOTAL | Nivel medio de calidad del Parque de Parque de ocio “Fuerte
FRG DEL SERVICIO ocio “Fuerte Rostrogordo” 3,86 sobre 5 Rostrogordo” seraigual o 4,06 CUMPLIDO
superior a3,5 sobre 5
. . . Qued nivel de calidad delos
FRG CALIDAD Aseos | Nivel medio de calidad de los aseos del 4,33 sobre 5 aseos del Parque seraigual o 3,51 NO CUMPLIDO
Parque . -0,24
superior a 3,75 sobre 5.
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. ) . . Que d nivel de calidad delos
FRG VI(E:SATLJ,E/I:E)S Nivel medio d%‘;d;,iradu‘le losvesuarios) 4 13 gopres vestuarios del Parque sera 4,02
q igual o superior a3,5 sobre 5 CUMPLIDO
~ Que se dispondra de una zona
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Cabafias 1Zonade Cabafiasend| o ~ 4 -qac paradistintostipos 1 Zonade Cabafias en o Parque CUMPLIDO
Parque -
de actividades
FRG DISPONIBILIDAD Existenciade Pistas deportivas | 2 Pistas Polideportivas | QUE e dispondrade Pistas 2 Pistas Polideportivas CUMPLIDO
OF.INF o . Publicacion BOME 20 Ofertar plazas para
. DISPONIBILIDAD Publicacién de la convocatoria . campamentos juvenilesde | BOME n°5233, de 12 de mayo de2015 | CUMPLIDO
JUVENIL trimestre -~
julio y agosto
L L Ofertar 2 cursos de esqui para
o
OFINF. | bisponiBILIDAD | Fublicacion delacfertadecursoso | Publicacion BOME 4% | g o rante o primer | BOME 05212, de 27 de febrero de 2015
numeros de plazas trimestre - o CUMPLIDO
trimestre del afio
OFE.INF Gran Movida Realizacion como minimo de
T DISPONIBILIDAD | NuUmero de eventos juveniles de ocio X un evento juvenil de ocio Adjudicacién Bianua CUMPLIDO
Melilla Urban ~
durante € afio.
Ofertar como minimo 10
OF.INF. DISPONIBILIDAD Convocatoria de plazas. 18 plazas en campos de g BOME n° 5233, de 12 de mayo de 2015 | CUMPLIDO
Numero de plazas. parajévenes entre 18 y 30
anos.
OF.INE NuUmero de carnets expedidos en € 3.359 Carnetstotales |[Expedir carnets en e momento curflz ;ﬁwnlﬁigg?éﬁ;gﬂ:;ﬂ;& a
T EFECTIVIDAD momento de la solicitud. 3. 359 solicitudesque | delasolicitud, siempre que pien req . s CUMPLIDO
0 el i . L s no poder disponer de lainformacién hasta
N° solicitudes cumplen requisitos cumplen requisitos cumplan los requisitos d 31/12/15
. . BOME n° 4798 de Organizar como minimo un
OF-INF. FORMACION | Convocatoriade cursos de Monitores de 11/03/11 curso de Monitores de ocio'y | BOME n° 5208, de 13 de febrero de 2015| CUMPLIDO
Ocioy Tiempo Libre ; -
tiempo libre anualmente
Gestion de los programas
OF.INE Programas de juveniles:
T DISPONIBILIDAD Programas juveniles Emancipacion Juvenil y - Emancipacion Juvenil CUMPLIDO
Juventud en Accién Erasmus +
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Que & medio decdidad en las
encuestas de satisfaccion de
g | OFINF CAL'Dé\SDQS‘iJRSOS Nivel medio de Calidad Viajes de Esqui Sin evaluar 4,57 CUMPLIDO
cursos de esqui sera
igual o superior a3,5
GRADO Que el grado de satisfaccion en
9 OF.INF. SATEI_S;AA.IC_:S ION Satisfaccion trato monitores Sin evaluar realizados en la Gran Movida 4,64 CUMPLIDO
MONITORES __yVigesde
Esqui seaigual o superior a4
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> CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y SANIDAD:

- Becas Universitarias de la Ciudad Autonoma de Mdlilla.
- Registro de Pargjas de Hecho.

- Servicio de publicacion del Boletin Oficia de Mdlilla

- Mercados.
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MELILLA
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y SALUD PUBLICA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compr omiso VALOR 2015 DESVIACION

Que se publicarda como minimo el

1 BOME DISPONIBILIDAD Fecha Publicacion BOME Martes- viernes BOME en laweb institucional dos veces Martes-viernes CUMPLIDO
por semana
Que se pondra a disposicion del usuario

2 BOME DISPONIBILIDAD Boletln_esemstent&e,nel Todoslos?OMEsdesdeel quelo solicite & EBQMEerJformato BOME desde d a0 1993 CUMPLIDO

negociado de Boletin. afo 1993 papel delos 18 dltimos afios en €

Negociado de Boletin
. - N° Quejas respecto a BOME no
(o)
3 BOME DISPONIBILIDAD | \° g€ Quejas presentadias servicio 0 0 CUMPLIDO
BOME/Quejas totales quejas
PLAZO MEDIO DE Que & plazo medio de tramitacion para
TRAMITACION  [Tiempo medio de tramitacion dela . lasuscripciéon al BOME sera ; .
4 BOME suscripcion a BOME Inmediato INMEDIATO, siempre que se cumpla El mismo dia CUMPLIDO
BOME los requisitos
PLAZO MEDIO DE . N,
- . ) L Que ¢l plazo medio de tramitacion de
5| BOME TRAMITACION | Tiempo medio depublicacion en 15 dias publicacion en d BOME seraigual o 15 dias CUMPLIDO
BOME inferior a 15 dias.
6 BOME DISPONIBILIDAD Publicacién en web www.melillaes Se publicaré e mismo diade su edicion www. melilla.es CUMPLIDO
7 BOME DISPONIBILIDAD  |Fecha de disponibilidad de BomE| PUPlicacion BOME desde el |Estara disponible en laweb el BOME dejPublicacion BOME desdeel| o\ 1po
afio 2003 los 9 dltimos afios afio 2003
] Existencia de Preciosy Ofrecer datos a los ciudadanos referente EXISTENCIA DE
1 | MERCADOS INFORMACION Listados de Precios y mercancias Mercados alos precios y cantidades de mercancias TABLILLASEN CUMPLIDO
en los Mercados de la Ciudad. EXPOSITORES
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Vaor medio obtenido en la
GRADO laciudadaniaenrelacion ala Quel valor medio de
2 | MERCADOS SATISFACCI ON/ Valor medio del 3,94 sobre 5| satisfaccion/cortesiadel personal sera 4,56 CUMPLIDO
CORTESIA de Mercados. igual o superior a3,75
PLAN DE FORMACION
3 | MERCADOS | PROFESIONALIDAD | Formacion delostrabajadores 1 accion formativa anual Minimo de 1 accién Formativa anual CUMPLIDO
5.217 de 17 de marzo 2015)
Vaor medio obtenido en la
4 | MErcADOs | “ALIDADDEL 1 i3 ciudadania en relacion con la 3,82 sobre’5 Nivel decal '3: dere: c')\:'ggago seraigual 4,39
calidad total del Mercado P ' CUMPLIDO
N° dle personas con conocimientos Que habra una persona como minimo
5 | MERCADOS ACCESIBILIDAD : 2 personas con conocimientos en lalengua 3 PERSONAS CUMPLIDO
en lalenguatamazhig
Vaor medio obtenido en la
encuesta anual de satistaccion de Que € valor medio de limpieza de
6 | MERCADOS |LIMPIEZA MERCADQ| laciudadaniaenrelaciénala 3,76 sobre 5 P 4,45 CUMPLIDO
Limpieza de Mercados
Vaor medio obtenido en la
HIGIENE PUESTOS encuesta anual de satisfaccion de Que d valor medio delahigiene delos
7 | MERCADOS laciudadaniaenrelacion ala 3,81 sobre5 puestos de Mercados serdigua o 4,44 CUMPLIDO
MERCADO - .
Higiene de los puestos de superior a3,5
SEGURIDAD/ Valor medio obtenido enla Que el valor medio de la sequridad/
8 | MERCADOS 4,18 sobre 5 vigilancia de Mercados seraigua o 4,21 CUMPLIDO
seguridad/ vigilancia de Mercados. superior a3,5
PAREJAS DE < N° Quejas presentadas respecto a Que d n° de quejas respecto a Registro
1 INFORMACION e ) 0 de Pargjas de Hecho no superara el 3 % 0 CUMPLIDO
HECHO servicio/N° total de quejas . .
del nimero total de quejas
PAREJAS DE PLAZO Pl azo medlo_ detrarr_utamon _ ) Que If_as inscripciones en eI Rgglstro de _ )
2 < expedientes de inscripciones en €l Altasy bgjas 15 dias Parejas de hecho se realizarén en un Altasy bgjas 15 dias CUMPLIDO
HECHO TRAMITACION ; ; ; o
Registro Pargjas de Hecho plazoigua oinferior al mes
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PAREJAS DE PLAZO S . . Realizar las inscripciones marginales en .
3 HECHO TRAMITACION Plazo de inscripciones marginales 2 dias Una semana 2 dias CUMPLIDO
CALIDAD DEL . . . . - .
PAREJAS DE Nivel de Calidad Total del Que el nivel de calidad del Servicio sera
4 HECHO SERVICIO Servicio Prestado 4,82 sobre 5 igual o superior a4 4,83 CUMPLIDO
PAREJAS DE GRADO DE Vaor medio obtenido en la Que € vaor medio de
5 HECHO EFECTIVIDAD DEL 4,82 sobre 5 satisfaccion/eficienciaseaigual o 4,84
SERVICIO eficiencia del servicio recibido superior a4 CUMPLIDO
GRADO DE . L Que € porcentaje en larapidez de
6 PAﬁE&S()DE EFICIENCIA DEL | "aPidez e'S“O: gﬁgaﬂ 6n de 4,73 sobre 5 473 CUMPLIDO
SERVICIO superior a4
BECAS Fecha Publicacion Convocatoria
BOME 4.863, de 25 de Publicar la convocatoriaduranteel  |BOME EXTRA 42, de 19 de
L U NCI:X:\EARS' DISPONIBILIDAD Octubre de 2011 ultimo trimestre del afio Diciembre de 2015 CUMPLIDO
afos
BECAS Que la convocatoriay la documentacion www.melillaes
2 UNIVERS. DISPONIBILIDAD Disponibilidad en la WEB www.melilla.es anexada esté disponible en €l portal E— CUMPLIDO
CAM instituciona de Mdlilla
BECAS N° de quejas presentadas respecto N° Quejas respecto alas Ayudas
3 DISPONIBILIDAD 0 0 CUMPLIDO
CAM quejas totales nimero total de quejas
BECAS Que esté disponible el inicio dela Que se podréa presentar la solicitud
4 DISPONIBILIDAD Sede Electrénica electronicaa través delaweb Sede Electrénica CUMPLIDO
laweb institucional de M€lilla instituciona de Mdlilla
BECAS . .
5 UNIVERS. DISPONIBILIDAD Convocato_rl a ar_1ua|_ de ayudas Unavez a afio Quese convocara a_nual mente ayudas |BOM E EXTRA 42, de 19 de CUMPLIDO
CAM universitarias universitarias Diciembre de 2015
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> CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA:

- Control de Tréfico y Comunicaciones 092.
- Atencion Telefonicay Coordinacion de emergencias 112.
- PoliciaLocal.
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o VR
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar Compromiso Valor 2015 DESVIACION
LLAMADAS ; . , _
1 | ACE-112 | ATENDIDASPOR |Porcentaede ”f)‘m;d;jso‘ﬂ”e atienden por 98,79 % 'f)' ’:a”;gfsgf;:ag‘fg‘sf?fﬂfj ggro/e' 94,77% NO CUMPLIDO
OPERADOR P P g P °
. . NO EVALUABLE
LLAMADAS . . El nimero de Ilamadas en espera atendidas
2 | ACE-112 | ATENDIDASEN | Porcentyedellamadas atendidasen 98,33 % por el operador seraigual o superior a | ORERRORENEL! oy by A yAR
ESPERA espera por el operador 98.00 % INDICADOR
’ EXISTENTE
RECEPCION emeArtge;dc?glgﬁe”:e[n ;?)?jsuigjge::}l?alaqﬁi er
3 ACE-112 LLAMADAS DE D'Spomb'“d,ad del sistema gestor en Siempre punto de Mélilla, desde fijo o moévil, Siempre CUMPLIDO
URGENCIA'Y computo anual . :
durantelas 24 horas del dia, los 365 dias
EMERGENCIA L
del afio, sin coste alguno.
RECEPCION o . - , Instruccion
Instruccién Técnica que define la Instruccién establecida en . , .
4 ACE-112 LLAMADAS DE metodologia del servicio de atencion y €l Procedimiento del Atender las ”.a“."adas recibi das_ seglnlos | - establ t_am_daen e CUMPLIDO
URGENCIA'Y coordinacion de emerdencias 112 Servicio 112 procedimientos establecidos Procedimiento del
EMERGENCIA 9 servicio 112
5 ACE-112 SATISEACCION Nivel de SatISfa(.;C.IOI’] en relacion con € Sin e;stablecer Qued nivel dfe satisfaccion seraigua o 3,84 CUMPLIDO
servicio del 112 anteriormente superior a 3,5 sobre 5
6 | ACE112 | EFECTIVIDAD Nivel de efectividad del servicio Sin establ ecer Queel nivel de efectividad seraigual o 3,67 CUMPLIDO
anteriormente superior a 3,5 sobre 5
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7 | ACE112 CORTESIA Nivel de cortesia Sin establ ecer Que nivel de cortesiadel persondl serd 3,03 CUMPLIDO
anteriormente igual o superior a 3,5 sobre 5
Que & nimero de llamadas atendidas con
1 092 DISPONIBILIDAD | i contaje de llamadas atendidas 91,37 % 96,19% CUMPLIDO
al 85%
Implantacién de un sistema de gestion de
2 092 DISPONIBILIDAD Dispositivos méviles En desarrollo flotas medlante(gngc))stlvos moviles NO IMPLANTADO NO CUMPLIDO
Atender las llamadas de emergenciao de
3 092 DISPONIBILIDAD | Disponibilidad del sistema gestor en Siemore
coémputo anual Siempre cualquier punto de Méelilla, durantelas 24 P CUMPLIDO
horas del dia, todos los dias del afio.
Que la asignacién de servicios y recursos
- Programade Gestion . ) . Programa de Gestion
4 092 DISPONIBILIDAD - Cuadrantedia Inmediatamente aladisponibilidad y en base alos Cuadrante dia CUMPLIDO
requisitos establecidos por la Jefatura de
PoliciaLocal.
Aplicar unavigilancia especifica en areas
5 092 DISPONIBILIDAD - Programa gestion de camaras Siempre Siempre CUMPLIDO
través de las camaras
POLICIA % de quejas recibidas por € trato o Atender las demandas de la ciudadania de o
1 LOCAL DISPONIBILIDAD personal de los Policias Locales. 30% laforma més inmediata posible. 30% CUMPLIDO
. Plan de Formacion
. Plan de Formacidn especifica paralos Plaq de Formaci on . . especificaparala
POLICIA FORMACION o . especifica paralaPolicial Establecer unaformacion especifica para
2 Policias Locales, asi como el Plan - .
LOCAL S Local delaCiudad laPoliciaLocal. . . CUMPLIDO
General de Formacion CAM. . - Ciudad Auténoma de
Auténoma de Mdlilla Mdilla
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Atender en materia de seguridad,
asignando recursos alaincidenciade
Tiempo de atencion desde larecepcion formainmediata dependiendo de la
POLICIA . . De manerainmediata
3 LOCAL EFECTIVIDAD asignacion del servicio por parte del De manerainmediata recepcion por laPoliciaLocal, CUMPLIDO
centro de control. movilizando los recursos necesarios y
hay que seguir.
- Planificacién turnos:
4 POLICIA DISPONIBILIDAD Planificacién anual de turnos Servicio ,24 horas~, todos Servicio 24 horas, todos los diasdel afio | Servicio 24 horas, CUMPLIDO
LOCAL los dias del afio. . L
todos los dias del afio
Dar coberturaalos actos publicosy
5 | POLICA | b sponiiLIDAD | OPeraivosdesarolladosdeeventosde |\ oo rempla 63 CUMPLIDO
LOCAL gran afluencia de publico. . . .
las molestias ala ciudadaniaen la
POLICIA N° de actuaciones de fomento de la Redlizar como minimo 150 actuaciones de
6 | ‘LocaL | DISPONIBILIDAD |y ation vial llevadosal cabo del aio 160 184
' determinados. CUMPLIDO
, Prevencién de la seguridad ciudadana
7 POLICIA DISPONIBILIDAD NUmero total de horas de patrullas 41.000 horas/afio  |mediante el compromiso de un minimo de 44.100 hO[aS
LOCAL anuales patrulla/afio
41.000 horas anuales de patrullas. CUMPLIDO
g | POLICIA | b SPONIBILIDAD | NGmero total dellamadasa 092d afio.|  3.500 llamadas Atender todas las llamadas al 092 de 12.235 CUMPLIDO
LOCAL formainmediata
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» CONSEJERIA DE ECONOMIA Y EMPLEO:

- Oficinade Informacion Turistica
- Agenciade Empleo y Desarrollo Local.
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=" CIUDAD AUTONOMA

el MELILLA
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y EMPLEO
Ne° SERVICIO Factor I ndicador Estandar Compromiso Valor 2015 DESVIACION
. . . L Que €l nivel de calidad de la Oficina
1 OFICINA | CALIDAD TOTAL | Nivel medio de cgll'dad dg I§Of|C| nade de Informacién Turisticaseraigual o 5 CUMPLIDO
TURISMO Informacion Turistica 4,80 sobre 5 .
superior a3,75 sobre 5
Vaor medio obtenido en la encuesta . . .
OFICINA GRADO | anual de satisfaccion dela ciudadania en |V alor medio del 4,96 sobre 2U€ & valor medio de satistaccion/
2 SATISFACCION/ L2 - . cortesia seaigual o superior a 3,75 5 CUMPLIDO
TURISMO relacion alaamabilidad y cortesiaen € 5
CORTESIA sobre 5
trato.
GRADO Vaor medio obtenido en la encuesta . Que € vaor medio de
3 | PO | SATISFACCION/ |anual desatistaccion delaciudadania en \Valor medio gd 4,85 5006 i acci Gr/efectividad seaigual o 5 CUMPLIDO
EFECTIVIDAD relacion alas explicaciones recibidas superior a3,75 sobre 5
- N°de personas con conocimiento de| 1 persona. é;ea:ﬁsglnf(imaﬁan&
DISPONIBILIDAD INGLES en horario de mafiana- | Espafiol (maflana-tarde). Qge_laOﬁu na dt_a Informacion tarde).
OFICINA tardeenlaOIT . ~ Turistica contara siempre con una . o
4 IDIOMAS o . - Inglés (mafiana-tarde). S - Inglés (mafana-tarde).| CUMPLIDO
TURISMO N° de Idiomas que se hablan en la . persona con conocimientos de - ~
- Italiano (Tarde) - - Italiano (mafiana -
oIT . ~ INGLES
- Francés (mafiana o tarde) tarde)
-Francés ( tarde)
Colaboracion con € desarrollo del
o] . .
5 | OFICINA 1 DISPONIBILIDAD | g de recepciones al afio: 5 N° Cruceros totales: 5 turismo de CRUCEROS, con N° Crucerostotales: 2 | cypmpLIDO
TURISMO N° de Turistas: 3.954 r cion de turistas N° de Turistas: 2440
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- De lunes a Sébado: . . . . |- Delunes a Sahado:
. . - De 10:00 a 14:00 horas. Que s Q|§;Jondr§ de un arppllo horario pe 10:00 a14:00 horas.
OFICINA | DISPONIBILIDAD | Horario establecido en la Oficinade ) : de atencion a cliente: mafianay tarde |pe 16:30 a20:30 horas.
6 . o De 16:30 a 20:30 horas. ; . X ; CUMPLIDO
TURISMO HORARIOS Informacion turistica - Domingos y Festivos los dias |aborales y, domingos y - Domingosy Festivos:
De 10:00 214:00 horas. festivos, en horario de mafiana. De 10:00 a 14:00
. Presencial Que se dispondra de diferentes vias de Presencial
7 OFICINA COMUNICACION Vias de comunicacién Informacién Telefonica comunsipcaci 6n para | nformacion Telefénica CUMPLIDO
TURISMO INFORMACION turisticade Mdlilla Electrénica turl'stica%e Mdilla Electrénica
Postal Posta
Guia Turisticade
] Guia Turisticade Méelilla Que se dispondré de una Gufa Melillaeditadaen e
8 OFICINA INFORMACION/ Guiaeditada editada en el 2008 en los Turisticade lslpelillaeditadam Varios 2008 (actuaizada en
TURISMO DIFUSION idiomas: espafiol, inglés, idiomas 2012) en losidiomas: CUMPLIDO
francésy aleman. ) espafiol, inglés, francés
y aleman.
o | OFICINA |INFORMACION AL |Nimero e quejas sobre informacion del Siempre Lgf?;ﬂi%ﬁiggﬁ?ﬁjﬁg daecltis Siempre CUMPLIDO
TURISMO | CIUDADANO | servicios/nimero total de quejasal afio P prog . y
organizados
< . .. |80 Asesoramientos para la| Se les dara asesoramiento empresarial .
1 ADL INFORMACION |Asesoramiento alacreacion de empresas: L. . - 253 asesoramientos CUMPLIDO
. . - creacion de empresas a90 usuarios a afio.
Itinerario empresarial
Seredlizardn hasta 5 planes de
2 ADL DISPONIBILIDAD | Froyedtosdenuevacreacion: Plande | g b oos denueva | STPrESSY Viabilidad economicapara) 55 proyectosnueva | ymipy 1po
empresa, viabilidad econdémica del . la constitucion de nuevos empresarios creacion.
. S creacion ~
proyecto ayudas a la financiaciéon. en e afio.
. . _— Jornada del Dia del
Sellevaraacabo 1 jornadadirigidaa
INFORMACION/ Jornada de puertas abiertas para 1 Jornf'ada de puertas fomento del espiritu emprendedor paral Emprendedor 27 de
3 ADL p - abiertas para ; octubre de 2015 CUMPLIDO
DIFUSION emprendedores y empresarios sobre emprendedores y empresarios ya “
- emprendedoresy . - Emprende construye
emprendimiento - congtituidos en €l afio. .
empresarios hoy tu futuro
Concurso de
1 Proyecto de autoempleo | Sedirigirdun proyecto formativo en Ergﬁz)e:glidn%fsdég ?;do
4 ADL EFICIENCIA Proyectos de autoempleo en centros de | en centros de formacién | autoempleo dirigido ala comunidad . CUMPLIDO
L . N Universidad de Granada
formacién educativaen € afio. iy
y de Formacién
Profesional.
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5 ADL

EFICIENCIA

Proyectos de integracion de lamujer y 1)
juventud en e mundo laboral

1 Proyecto de integracion
delamujer y juventud en
€l mundo laboral

Un proyecto anual dirigido a mujeres
y/o jovenes para su integracion en €
mundo laboral

-Mayo y Diciembre de
2015, Plan de
Acompafiamiento ala
insercion laboral a
trabajadores de Planes
de Empleo 2015.
-Diciembre 2015
Proyecto de orientacion
a autoempleo alos
alumnos del PCPI y
jovenes del Curso de
Monitor de Ocioy
Tiempo Libre.

CUMPLIDO
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> CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE:

- Gestion de Aguas.

- Gestiéon de Playas.

- Incidencias en lavia publica.
- Parquesy Jardines.
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gt MELITLA
LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar Compr omiso Valor 2015 DESVIACION
GESTION DE . . Se atenderan los avisos de averia de aguas .
1 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dies potables en un plazo maximo de 2 dias. 2 digs CUMPLIDO
GESTION DE . . Se atenderan los avisos de averia de aguas .
2 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias residuales en un plazo méximo de 2 dias. 2 dias CUMPLIDO
< Plazo medio de comprobacion de . (;omprobaremos o cc')nltador de u
3 | GESTIONDE | creerivipaD contadores 3diaslaborables | VIViendaenunplazomaximode3dias | 5y pordes | CUMPLIDO
AGUAS laborables, apartir de larecepcion de su
revision.
GESTION DE Ante una nueva solicitud de acometida de
4 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de remision de informe 10 dias alcantarillado, se remitird el informe de 10dias CUMPLIDO
viabilidad en un plazo méximo de 10 dias
. . ) A que seredlice lecturadel equipo de
5 GE,EI;ISL\\]SDE CONTROL Plazo medio d%gzg" del equipo de 3 meses medida que controla el suministro con una| 3 meses CUMPLIDO
frecuencia no superior a3 meses
GESTION DE NUmero de controles analiticos al afio Se realizarén controles analiticos diarios
6 AGUAS CONTROL 5.500 durante todo e afio, para garantizar y 3716 CUMPLIDO
controlar lacalidad del agua suministrada.
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- . . Que seredlizara diariamente un control de
7 | OELIONDE CONTROL NUmero de controles al afo 2241 andliticas  |lacalidad del aguade las Fuentes piblicas 2.161 CUMPLIDO
distribuidas por la Ciudad.
INCIDENCIAS % partes de trabajo tramitados durante|  Porcentajes de partes . . :
L |via PUBLICA EFICACIA el trimestre y el semestre tramitados, 10006 [\ 1ender eficazmente |as ordenes de traby 100 CUMPLIDO
- NO°de ordenes de trabajo muy 18 partes muy urgentes.
urgentes al trimestre atendidos = 2,18% del total de
antes de 48 horas/ N° de ordenes partes del semestre Atender las 6rd de trabai
de trabajo muy urgentes al 100% I en ter asor elnes ; 28 ﬁo 43
trimestre x 100. 92 partes urgentes. urgentes en un plazo de 48 horas.
0,
- N°de ordenes de trabajo urgentes > 1117%de totd de | Atender |as 6rdenes de trabajo
INCIDENCIAS . . partes del semestre. ; 106
2 P EFICACIA al trimestre atendidos antes de 15 urgentes en el plazo de 15 dias.
VIA PUBLICA 100% CUMPLIDO
dias/ N° de ordenes de trabajo !
. Semestre: 1.647 partes . .
urgentes al trimestre x 100. - - Atender las O0rdenes de trabajo que no
Atendidos:100% de los tenoan caracter de uraencia.en o 562
- N°deordenesdetrabgjo cuales, 823 gjecutados por o ago de 3 meses. 9
atendidas a semestre/ N° de Medio Ambientey € resto
ordenes de trabajo atendidas al setrasladé al &rea
semestre x 100. correspondiente
, ; 547elementos reparados | Se repararén o renovaran, al menos el 30
3 I\L\:g [P)Eglﬁléf DISPONIBILIDAD N:szrrgdygzorgepetgo(\elifoeslzm:ngéos respectos a 1.647 partesen| % de elementos de mobiliario urbano al 85 CUMPLIDO
iy y total del 2011 (33 %) afio.
37 inspeccionespor  |Se realizara anua mente como minimo unal
4 I\L\:g [P)Eglﬁléf CONTROL Numero de inspecciones realizadas Técnicos de Medio inspeccion delas instalaciones publicas 98 CUMPLIDO
Ambiente de su competencia
CARPETA DEL
. . . Se podrén presentar incidenciasdelavia| CIUDADANO
INCIDENCIAS| DISPONIBILIDAD Carpeta del ciudadano en laweb Existencia carpeta del - . -
5 | via PUBLICA institucional de la Ciudad de Melilla ciudadano pblicaatravés delacarpeta del (teléfono, correo | CUMPLIDO
ciudadano electrénicoy
solicitud por escrito)
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Se realizardn como minimo 4 plantaciones
. de plantas anuales en flor en las zonas
[¢]
1 PJ';F;{%LIJEESY EFICACIA N° de plantaciones anual 34 destinadas aello y las que sean necesarias 3 CUMPLIDO
para mantener su maximo estado de color
durante las diferentes estaciones del afio.
PARQUES Y , Se realizard como minimo 1 podaa afio 1
2 JARDINES EFICACIA NuUmero de podas anual 1 en la Ciudad. CUMPLIDO
. . - Lafrecuenciaderiego en los meses de
PARQUES Y Frecuenciao porcgntaede actividades Diariamesesjunio/julioy | junio, julio y agosto, serddiariasalvo fin Diaria meses
3 EFICACIA deriego realizadas frente a - ) - S CUMPLIDO
JARDINES - agosto de semana o condiciones climatolégicas | junio/julio y agosto
planificadas
desfavorables.
Frecuencia o porcentgje de Lalimpieza de las zonas verdes Limpieza: Lunesa
4 PARQUES ¥ LIMPIEZA operaciones de limpieza de zonas Limpieza Lunes av.| ernes gjardinadas se llevard a cabo diariamente viernes . CUMPLIDO
JARDINES . e Recogida Residuos: S-D ~ Recogida Residuos:
verdes redlizadas frente a planificadas durante todo el afio. SD
CALIDAD TOTAL |,,. . . Que el nivel medio decalidad total de | No EVALUADO
L PLAYAS DEPLAYAS Nivel medio de calidad total de playas 7,20 playas estara por encimade 7sobre 10 2015 NO CUMPLIDO
2 | PLAYAS | CALIDAD ASEOS | Nivel medio de calidad de aseos 6.76 Queel nivel medio de calidad deaseos | NO EVALUADO | NO CUMPLIDO
estara por encimade 6,5 sobre 10 2015
CALIDAD . i . . Que € nivel medio de caidad delas
3 PLAYAS SOMBRILLASY [Vivel medio deh(;a:lrllgsgsde sombrillasy 7,37 sombrillas y hamacas estara por encimade] NO EVALUADO | NO CUMPLIDO
HAMACAS 7 sobre 10 2015
Andlisis semanal y
o Que seredizardun andlisisdelacalidad |publicacién en punto
Andlisis del estado de las aguasy ubﬁg;gﬁmﬁf %Jnto del aguadelas playas con periodicidad | deinformaciony ( AnglﬁJt:v'canll Dgo la
4 PLAYAS CALIDAD AGUAS publicacién de lainformacion en P : /€0, p semanal, publicandose lainformacién en |consignas. No se han uca st p
: : deinformaciony . ; . publicacién en la
soportes informativos. . los soportes informativos (web, puntosde| publicado en web
consignas . - : o web NO)
informacién y consignas) por actualizacién de
ésta.
. - - . Garantizar e perfecto estado de las Plan de Playas y
5 PLAYAS infraestructura Pliego de congﬂ ciones tecnicas parael | Plan de.PI.ayas y,PI €90 de instalaciones a través del control y Pliego de
mantenimiento de Playas condiciones técnicas ., ; l -~ CUMPLIDO
reparacion de las mismas. condiciones técnicas
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Nos comprometemos a sefidizar através

6 PLAYAS ESTADO MAR Banderas de sefializacion banderaverde, amarillay | de banderas parainformar a usuario el bandera verde,
roja estado de lamar amarillay roja CUMPLIDO
Pliego de condiciones técnicas para el Plan de Plavas v pliedo de Lti‘;nrﬁ)i gﬁ:d(g?jréa (lje Iaas Eloe::ynasrgnudriagfgga Plan de Playasy
7 PLAYAS LIMPIEZA mantenimiento de lalimpiezade mayasy Pieg P Playas, P pliego de
condiciones técnicas arena, duchas, pasarelas, contenedores, N L. CUMPLIDO
playas ’ ; . condiciones técnicas
aseos, bajo sombrillasy orilla)
No diariamente, sino
esporadicamente
solo si hay una
necesidad. La
mayoriadelas
Recogida diaria, através de una temporadas de la NO CUMPLIDO
Pliego de condiciones técnicas para el | Plan de Playas y pliego de embarcacion, deresiduos flotantesen la | playatienen este
8 PLAYAS LIMPIEZA egmantenimiento delim iezg condicigﬁeﬁi/égniegas zonade playay limpieza de lared (algas, | servicio diario, pero .
P plésticos, medusas, restos orgénicos, etc.) |  dependedela (Re,c‘?g'da
incidenciadelas | esporadica, noa
medu%, diario)
caracterizdndose estd|
ultima temporada
por laausenciade las
mismas.
Habilitar una zona debidamente sefializada
ilidad reducid 5 zonas en las que se|
Zoneas habilitadas para personas con para personas con movil reducida, con - pan repartido las
9 PLAYAS |DISPONIBILIDAD . - 1 disponibilidad de 12 sillas . -
movilidad reducida . - . dotaciones previstas CUMPLIDO
anfibias para préstamo, 4 pérgolas, 4 .
. en el compromiso.
bastones, pasarelas y sombrillas
Ofrecer durante latemporada de playas
Pliego de condiciones técnicas para | De Lunes a Domingo, de savido devigilandia, salvamento, DeLunesa
10 PLAYAS |DISPONIBIIDAD 0 . neasp . ; 90, socorrismo y primeros auxiliosenlas | Domingo, de 1:00 a
prestacion del servicio 1:00 a 20:00 horas . . ) CUMPLIDO
playas de la Ciudad todos los dias de la 20:00 horas
semana
N° de aparcamientos reservados a Ofrecer aparcamientos reservados a
SPO personas con movilidad reducidaalo . personas con movilidad reducidaalo largo ]
1 PLAYAS DI NIBILIDAD largo de las Playas de la Ciudad 18 gparcamientos delas Playas (Dique Sur hasta Horcas 18 gparcamientos CUMPLIDO
sefializados. Coloradas) de la Ciudad sefializado.
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b) Planes de Actualizacion o de Mejora

Conforme a apartado 7.3. “Informe Anual de las Cartas de Servicios’ del Manual de Elaboracion
de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma de Mélilla, “se analizara €l grado de cumplimiento de
los compromisos de calidad adquiridos, e indicard, en su caso, su posible actualizacion o mgora” .

De la revision realizada en los indicadores y compromisos adoptados para € afio 2015 en las
Cartas de Servicios de cada una de las &reas de la Ciudad Autonoma de Méelilla, se comprueba un ato
grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados, constatado a través de los
indicadores/valor 2015 y la desviacion con respecto a compromiso.

c) Sistemade Quejasy Sugerencias.

La Ciudad Auténoma de Médlilla pone a disposicion de la ciudadania de un Sistema de Qugas y
sugerencias, regulado en el Reglamento del Libro de Quejas 'y Sugerencias de la Ciudad Autonoma de
Mélilla (BOME numero 4062 de 20 de febrero de 2004), a través del cual podran gjercer su derecho a
presentar reclamaciones por las incidencias o cuaquier otra anomalia en e funcionamiento del
servicio y sugerencias relativas a creacion, ampliacion o mejora de los Servicios prestados por la
Ciudad Auténomade Mélilla.

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

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

En € Informe Anual de Quegjas y Sugerencias correspondiente a afio 2015, elevado ala Consgeria
de Hacienda y Administraciones Publicas con fecha 8 de febrero de 2016, se recoge que € numero
total de quejas presentadas en la Administracion de la Ciudad Auténoma de Mélilla ha sido de 266
quegias y 59 sugerencias, correspondiendo 104 Quejas y 14 sugerencias presentadas a servicios que
cuentan con Carta de Servicio, con la siguiente concrecion:

56



CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Hacienda y Administraciones Publicas

QUEJAS/ SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
TOTAL
Informacién y Atencion al Ciudadano 11 1 12
Biblioteca 44 13 57
Centros de Servicios Sociales 26 26
Servicio de Ayuda a Domicilio 1 1
L udotecas 1 1
Atencion al Contribuyente 17 17
Playas 1 1
Feriadela Ciudad 1 1
M er cados 1 1
Servicio de Aguas 1 - 1
TOTAL 104 14 118

Del estudio realizado, se han tramitado conforme a lo establecido en e Reglamento de Qugas y
Sugerencias y no se trata de quejas derivadas del incumplimiento de los compromisos establ ecidos 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 €l afio 2010, se han aprobado 43 Cartas de Servicios.
En el afio 2015 se aprobo la Carta de Servicios “ Atencion a Contribuyente”.

Que se hace necesario la modificacion de algunos de los compromisos e indicadores de Cartas
de Servicios, debido a la imposibilidad de realizacion, error en la determinacion o definicion,
extincion, etc. En este sentido, se propone la revision de los mismos en las Cartas de Servicios
de “Centro de Formacion”, “Pabellon de Deportes Javier Imbroda”, “Parque de Ocio El Fuerte
de Rostrogordo”, “ACE-112", “Control de Trafico y Comunicaciones 092", “Policia Local”,
“Incidencias en la Via Publica’, “Parques y Jardines’” y “Gestion de Playas’ que se indicaran
en e correspondiente Plan de mejora o actualizacion.

Que no se cuenta con indicadores de satisfaccion de la Carta de Servicios de “Ludotecas’

debido alaunificacion de criterios con € sistema de gestion de calidad implantado, conforme a
lanorma UNE- EN 1SO, teniendo previsto larecogida de datos al comienzo del curso escolar.

Que en la Carta de Servicios de “Granja Escuela’ no se ha podido finalizar € catdlogo de
especies de la flora durante este gercicio, estableciendose su cumplimiento para e préximo
gercicio.

No se ha podido evaluar la Carta de Servicios “Ramadan” debido a la imposibilidad de
realizacion de eventos.
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= Que no se cuenta con los indicadores de satisfaccion de la Carta de Servicios “Gestion de
Playas’ de 2015, por lareincorporacion del servicio durante € ultimo trimestre del afio, sin que
haya podido ser evaluado durante el periodo estival de verano.

= Queenéd Informe Anual de Queasy Sugerencias correspondiente a afio 2015 se recoge que €
numero total de quejas presentadas en la Administracion de la Ciudad Auténoma de Mélilla ha
sido de 266 queasy 59 sugerencias, correspondiendo 104 Quejas 'y 14 sugerencias presentadas
a servicios gque cuentan con Carta de Servicios.

= Delarevision redizada de los indicadores y compromisos adoptados para € afio 2015 en las
Cartas de Servicios de cada una de las éreas de la Ciudad Autonoma de Mé€lilla, se comprueba
un ato grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados, constatado a traves
de los indicadores/valor 2015 y la desviacion con respecto a compromiso, procediéndose a la
revision y actualizacion de los compromisos e indicadores de todas las Cartas de Servicios con
los responsables de las distintas areas.

En Mdlilla, 229 de marzo de 2016
La Directora General de Administraciones Publicas

Mariade Pilar Calderay Rodriguez

Avda. de la Duguesa Victoria, n° 21
Tfno.: 952 97 62 41

Correo electronico: consejeriahacienda@melilla.es Fax.: 952 97 62 42
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