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CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Administraciones Publicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

INFORME SOBRE LA EVALUACION GLOBAL DE LOS COMPROMISOS DE
CALIDAD DE LAS CARTAS DE SERVICIOS EN LA CIUDAD AUTONOMA DE
MELILLA DURANTE EL EJERCICIO 2013

Al objeto de justificacion del cumplimiento de lo establecido en el articulo 10 del Reglamento de
Elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Autonoma 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 afio siguiente, una
evaluacion global de los compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la
calidad del conjunto de los servicios a partir de datos obtenidos, de planes de mejora, de las
autoevaluaciones y del Sistema de Quejas y Sugerencias, al Consejo de Gobierno de la Ciudad
Autonoma de Melilla”, se procede por la Direccion General de Administraciones Publicas a elevar
el siguiente

INFORME

1. INTRODUCCION.

La calidad en la gestion de los servicios publicos es una realidad gracias a las actuaciones
realizadas ya desde el I Plan de Calidad y Modernizaciéon 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 Autonoma de Melilla (2008-2011), fundamentados en varios ejes de
actuacion que reforzaron la idea de la “CALIDAD DE LOS SERVICIOS PUBLICOS”, con la
puesta en marcha de diversas medidas y proyectos.

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

La Ciudad Auténoma de Melilla, teniendo como referente de toda su gestion al ciudadano y
en consonancia con la politica de calidad implantada con los diversos Planes de Calidad y
Modernizacion de la Administracion y su compromiso con la gestion de calidad de los servicios
publicos, aprobo el Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios con la finalidad de regular
los compromisos de calidad con los ciudadanos, para conseguir una Administracion mas agil,
transparente y eficiente en su gestion.

Asi, con fecha 3 de junio de 2010, la Asamblea de la Ciudad de Melilla procedi6 a la
aprobacion del Reglamento de elaboracion de Cartas de Servicios en la Administracion de la
Ciudad Auténoma (BOME 4.734, de 30 de julio de 2010).
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De acuerdo con el articulo 1 del Reglamento de referencia, las Cartas de Servicios tienen
por objeto regular un Sistema mediante el cual esta Administracion difundira a los ciudadanos los
compromisos de calidad referidos a los servicios que presta, estableciéndose ademas 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 gestion integral de calidad. Asi, con fecha 10 de septiembre de
2010, el Consejo de Gobierno aprob6 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).

Teniendo en cuenta la necesaria adaptacion de los distintos servicios a la estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad, conforme al Decreto de atribucién de competencias a las
Consejerias de la Ciudad Autonoma de Melilla de 26 de agosto de 2011 (BOME Extraordinario
num. 20, de 26 de agosto de 2011), el Consejo de Gobierno aprobo, con fecha 12 de Septiembre de
2011, la modificacion de adscripcion de las Cartas de Servicios afectadas a la nueva estructura
organizativa del Gobierno de la Ciudad, la moratoria para la finalizacion del Plan de Implantacion
de Cartas de Servicios y la suspension de la Carta de Servicios “Granja Escuela Gloria Fuertes”.

Con la aprobacion del III Plan de Calidad y Modernizacion de la Ciudad Autonoma 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 Administraciones Publicas se fomenta la ampliacion y
actualizacion constante de las Cartas de Servicios, constituyendo un sistema de transparencia de
seguimiento del cumplimiento de los compromisos plasmados en ellas.

En este sentido, se implantaron durante el afio 2013 la Carta de Servicios “Granja Escuela
Gloria Fuertes” y la Carta de Servicios “Centro de la Mujer”, estando en proyecto varias
propuestas de diversas areas de la administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla para la
implantacion de Cartas de Servicios, que se detalla en el apartado siguiente.
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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 APROBADAS %
ADMINISTRACIONES PUBLICAS 8 19,51
BIENESTAR SOCIAL Y SANIDAD 7 17,07
CULTURA Y FESTEJOS 5 12,19
EDUCACION Y C. SOCIALES 5 12,19
FOMENTO, DEPORTE Y JUVENTUD 4 9,75
PRESIDENCIA Y PART. CIUDADANA 4 9,75
SEGURIDAD CIUDADANA 3 731
ECONOMIA Y HACIENDA 1 2,43
MEDIO AMBIENTE 4 9,75

TOTAL CARTAS: 41 100

Cartas

B Administraciones
Publicas

B Bienestar Social y
Sanidad

B Culturay Festejos

B Educaciény Colectivos
Sociales

B Fomento, Deporte y
Juventud
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9
8 B Administraciones Publicas
7 . . )
M Bienestar Social y Sanidad
6 .
5 - H Cultura y Festejos
4 _
B Educacion y Colectivos
3 A Sociales
2 B Fomento, Deporte y
1 - Juventud
0 - m Presidencia y Part.Ciudadana
CARTAS APROBADAS

2.2. Cronograma.

¢ El cronograma de actuacion de implantacion de Cartas de Servicios de la Ciudad
Autonoma de Melilla es el siguiente:

[ )
APROBACION EN .
CARTAS DE SERVICIOS CONSEJO DE PUBLIBC&C&:ON LB
GOBIERNO

1. LIBRO DE QUEJAS Y SUGERENCIAS 10-dic-10 03-ene-11
2.  TELEFONO 010 INFORMACION Y ATENCION

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

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

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

AUTONOMA DE MELILLA -dies -enes
6. CENTROS DE SERVICIOS SOCIALES 18-mar-11 28-jun-11
7. SERVICIO DE AYUDA A DOMICILIO 18-mar-11 28-abr-11
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8. CENTRO DE DIA SAN FRANCISCO - COMEDOR sl Sy
SAN FRANCISCO

9. LUDOTECAS 18-mar-11 28-abr-11
10. TELEASISTENCIA 18-mar-11 28-abr-11
11. BIBLIOTECA PUBLICA 18-mar-11 28-abr-11
12. INFORMACION JUVENIL 06-may-11 06-jun-11
13. FORMACION DE LOS EMPLEADOS PUBLICOS 30-sep-11 28-oct-11
14. GESTION AYUDAS UNIVERSITARIAS CAM 30-sep-11 28-oct-11
15. PAREJAS DE HECHO 16-may-11 06-jun-11
16. SERVICIO DE PUBLICACION BOME 16-may-11 06-jun-11
17. AREA DEL MAYOR 06-may-11 06-jun-11
18. ESCUELA DE MUSICA Y DANZA 06-may-11 06-jun-11
19. FERIA 16-may-11 6-jun-11

20. ACTOS DE RAMADAN 16-may-11 6-jun-11

21. SERVICIO DE EMERGENCIA 112 30-sep-11 28-oct-11
22. ESCUELA ENSENANZAS ARTISTICAS 30-sep-11 28-oct-11
23. OFICINA DE INFORMACION TURISTICA 30-sep-11 28-oct-11
24. CASAD 30-sep-11 28-oct-11
25. ESCUELAS INFANTILES 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. Eg};ggg (1});{(}))((:)1? Y DEPORTES "EL FUERTE DE sl S
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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. ggglo\;{lTDl/\xflglgS NAUTICAS Y EVENTOS 2-abr-12 13-abr-12
33. KURSAAL 16-mar-12 13-abr-12
34. CONTROL INCIDENCIAS ViAS PUBLICAS 9-mar-12 23-mar-12
(MEDIO AMBIENTE)
35. GESTION DE PLAYAS 9-mar-12 23-mar-12
36. INSTALACIONES DEPORTIVAS PABELLON ezl 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

2.3. Cartas pendientes de aprobar

b=

Gestion Urbanistica- Licencias
Atencion al Contribuyente

Limpieza Viaria

Control de Incidencias y estado vias publicas, bacheo y otros (Fomento).

2.4. Propuesta en estudio de Cartas Servicios

1.

Agentes de Desarrollo Local.
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3. EVALUACION GLOBAL DE LAS CARTAS DE SERVICIOS.

3.1. Compromisos e Indicadores Cartas de Servicios.

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

<+ Compromisos Genéricos:

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

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

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

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

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

» CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS:

e Registro de la Ciudad Autonoma de Melilla.
Teléfono 010.

Red de Oficinas de Informacion y Atencién al Ciudadano.

Tablon de edictos de la Ciudad Auténoma de melilla.

Libro de Quejas y Sugerencias.

Formacién de los empleados Publicos de la Ciudad Auténoma de Melilla.

Centro de Atencion y servicios administrativos domiciliarios (CASAD).

Acceso al Empleo Publico.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

marzo 2012): 2 acciones
formativas del area

formativa

febrero 2013): 2
acciones formativas del
area

N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/ Valor 2012' Compromiso Valor 20132 Desviacion
IN°® de quejas presentadas sobre el plazo|
de presentacion y verificacion de la
PLAZO REGISTRO misma. Informe mensual . Registrar las entradas de documentos el .
! REGISTRO ENTRADA informatizado de registros diarios que 0 Quejas mismo dia de su presentacion. 0 Quejas CUMPLIDO
podra verificarse a través del sistema
informatico
Informes diarios de remision de SE REMITEN LA Remitir la documentacion presentada a SE REMITEN LA
2 REGISTRO PLAZO DE documentos de la oficina de DOCUMENTACIQN los organos o unidades administrativas DOCUMENTACIQN
REMISION informacion y atencion al ciudadano y| AL SIGUIENTE DIA | destinatarias al siguiente dia habil desde | AL SIGUIENTE DIA CUMPLIDO
registro general HABIL de su presentacion. HABIL
1 registro auxiliar en
N° de registro auxiliares existente en cada Secr. Técnica (10) Existira como minimo un registro Relacion Registros
3 REGISTRO ACCESIBILIDAD NS . 1 registro Presidencia | auxiliar en cada Consejeria, encuadrado |Auxiliares (BOME 5035, CUMPLIDO
cada Consejeria/ n° de Consejerias. . o .
1 registro Museo |en la Secretaria Técnica correspondiente. 18/06/2013)
1 registro en Turismo
N° de registros auxiliares existentes en ! reglstéo gli);llclar en Existird como minimo un registro Relacion Registros
4 REGISTRO ACCESIBILIDAD la Red de Oftu;inas d; Informacion y 1 regisctioaauxiliar en el auxiliar en cada una de las Qﬁcinas de |Auxiliares (BOME 5035, CUMPLIDO
Atencion al Ciudadano PIAC Informacion y Atencion al Ciudadano. 18/06/2013)
PLAN DE
PLAN DE FORMACION 2013
FORMACION 2012 lizara inimo 1 Acciéon| (BOME 4.999 de 12 CUMPLIDO
5 | REGISTRO |PROFESIONALIDAD N° de acciones formativas (BOME 4.904 de 16 |Que s¢ realizard como minimo I Accién '

! Para indicadores de satisfaccién de calidad, la valoracion se realiza conforme a la escala de likert : de 1 (Muy Mal) a 5 (Muy bien), o extrapolado del 1 al 10.
? Variacién del indicador respecto al compromiso asumido. Si la variacion en el valor del indicador es positiva, el cumplimiento esta por encima de los niveles comprometidos; si es negativo, no hay cumplimiento del
mismo y si no hay desviacion del indicador, se constata un cumplimiento general del compromiso.
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| 010 TIEMPO DE ESPERA El tiempo medio de’: espera de atencion <30 IAtender las' llamaQas en un tiempo medio <30 CUMPLIDO
telefonica. de espera igual o inferior a 30 segundos
Porcentaje de llamadas atendidas en el o
2 010 LLAMADAS primer intento igual o superior al 90% 90 % Res.pond.er a las llamadas recibidas en el 90% CUMPLIDO
ATENDIDAS primer intento en el 90 % de los casos
de todas las llamadas entrantes.
GRADO | Porcentaje de satisfaccion del trato Atencion amable y cordial en el 90% de
3 010 SATISFACCION/ e ibide 91,50 % s o atondidas 92% CUMPLIDO
CORTESIA :
GRADO Prestacion de un servicio eficaz,
4 010 SATISFACCION/ |Porcentaje de usuarios satisfechos con 91.50 % suministrando informacion correcta y 92.50%
EFECTIVIDAD el servicio. ’ 0 realizando las gestiones solicitadas por el He CUMPLIDO
SERVICIO usuario en el 90% de los casos.
Ofrecer siempre servicios de informacion
) . . o sobre cualquier aspecto o tramite de la o
INFORMACION AL | Poreentaje de llamadas informando | - 93%enelacto | cunren el acto. En caso contrario, se | oo 0S8 €l acto CUMPLIDO
5 010 sobre cualquier aspecto o tramite de la| 0,7 % teléfono o correo S . . 0,7% teléfono o correo
CIUDADANO o solicitara el teléfono o e-mail para s
CAM. electronico . . . electronico
proceder a suministrar la informacion en
un plazo de 48 horas.
FORMACION N° de acciones formativas del personal El personal del servicio serd cualificado
6 010 S - pers 30 HORAS ANUALES| y contara con una formacién minima |30 HORAS ANUALES| CUMPLIDO
ESPECIALIZADA | de atencion telefonica y telematica.
anual de 20 horas.
) N° de campafias informativas de N Realizar al minimo 2 campanas de :
7 010 DIFUSION e camp 5 CAMPANAS difusién de cualquier aspectos de la 3 CAMPANAS CUMPLIDO
distintos aspectos de la CAM. CAM
Tiempo que transcurre desde que se
5 recepciona el edicto/anuncio hasta que . . . . . .
1 TABLON TIEMPO se publica en el Tablén a través de Ia Se pu}ohcan enel mismo Que se publlqu(?n en un Plazo igualo |Se pu’bllcan enel mismo CUMPLIDO
EDICTOS g . dia de recepcion inferior a 1 dia. dia de recepcion
comprobacion de fecha entre Registro
y Aplicacion del Tablon.
) SE PUBLICA Nos comprometemos a que todos los SE PUBLICA
5 TABLON EXPOSICION AL Plazo de exposicién al piblico DURANTE EL PLAZO| anuncios/ edictos sean publicados DURANTE EL PLAZO CUMPLIDO
EDICTOS PUBLICO P p ESTABLECIDO durante el plazo que se establezca ESTABLECIDO
LEGALMENTE legalmente. LEGALMENTE
. Que exista al menos un punto de acceso
. Puntos de acceso a través de Internet .
3 TABLON ACCESIBILIDAD establecidos en las Oficinas de 1/ OIAC a tr:cwes de Inte.rnet bara accec.ler al . I/QIAC Centro/ CUMPLIDO
EDICTOS - " . Tablon de anuncios en las Oficinas de | Victoria/ Real/Palmeras
Informacion y Atencion al Ciudadano. - ., .
Informacién y Atencion al Ciudadano
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ESIBCI&%P; DISPONIBILIDAD Pagina Web www.melilla.es Disponibilidad 24 horas www.melilla.es CUMPLIDO
Tiempo medio de espera del ciudadano El tiempo medio de espera del CUMPLIDO
OIAC TIEMPO DE ESPERA| % de ciudadanos atendidos en un 1:53 ciudadano, de acuerdo con el gestor de 2:01 +1:59
tiempo medio de espera igual o inferior| cola estara por debajo de 4 minutos ’
a 4 minutos
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
OIAC SATISFACCION/ | anual de satisfaccion de la ciudadania 4.64 satisfaccién/efectividad sea igual o 453 CUMPLIDO
EFECTIVIDAD en relacion a las explicaciones ’ . ’ +0,53
g superior a 4
recibidas
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de
OIAC GRADO | anual de satisfaccién de la ciudadania 4,78 satisfaccion/cortesia sea igual o superior 4,61 CUMPLIDO
SATISFACCION/ | en relacion a la amabilidad y cortesia ’ 4 ’ +0,61
en el trato. a
Plan de Formacion FP
PLAN DE (BOME 4.909, de 12
FORMACION 2012 febrero 2013)
OIAC PROFESIONALIDAD Formacion de los trabajadores (BOME 4.904 de 16 | Minimo de 1 accion Formativa anual [FMAP (BOME 5015,de| CUMPLIDO
marzo 2012): 2 acciones 9 de abril 2013): 3
formativas del area acciones formativas del
area
) Puntos de acceso a informacion a Disponer de 1 punto de acceso a 1/0IAC:
OIAC COMUNICACION | través de internet en las Oficinas de 1/0IAC informacion a través de internet en cada | Centro/Real/Victoria/ CUMPLIDO
Informacion y atencion al ciudadano OIAC Palmeras
CALIDAD DEL
OIAC SERVICIO Nivel de calidad total del servicio 473 Nivel de calidad igual o superior a 4 4,48 CUI\;I(I)’EDO
PRESTADO prestado
Dotacioén de oficinas con la
OIAC ACCESIBILIDAD |infraestructura necesaria para acceso a zZCO gl?ssl];?]?s Que sean totalmente accesibles /I((Z‘) (?]?SSISI?ES CUMPLIDO
personas con discapacidad.
N° de personas con conocimiento en 2 para todas las Oficinas| Que habra al menos 1 persona con |2 para todas las Oficinas
OIAC ACCESIBILIDAD P ) o de si de Informaciony  |conocimiento en lenguaje de signos para de Informacion y CUMPLIDO
enguaje de signos Atencion al Ciudadano las OIAC Atencion al Ciudadano
o . ue el porcentaje de tramitaciones
OIAC TRAMITACIONES | 7 de tramitaciones rgarh'zadas en las 47,51 realinadas Ici)rn las Oficinas periféricas sera 60,87% CUMPLIDO
Oficinas periféricas +23,87

igual o superior al 37%
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1 Libro por Consejeria Existencia de 1 Libro en todas las 1 Libro por Consejeria
1 LQS QUEJAS Y N° de Libros de Quejas y Sugerencias/|  Turismo, Museo, Conseicrias v oreanismos autdnomos Turismo, Museo, CUMPLIDO
SUGERENCIAS Consejerias Instituto de las Culturas L y organ . Instituto de las Culturas
dependientes
. . . 100% tramitadas: L . . 100% tramitadas:
V) 0
> LOS QUEJAS Y % de Quejas/ Sugere~nc1as Tramitadas 96.15% Contestadas Tramitacion 100% Quejas/Sugerencias 06.65% contestadas CUMPLIDO
SUGERENCIAS por afio . Presentadas .
3,85 Sin resolver 3,35% Sin resolver
Recibidas las quejas y sugerencias, se
Tiempo medio de Respuesta en la informar al ciudadano, en un plazo no )
3 LQS TIEMPO mpo , ~CSP . 16,98 DIAS superior a 20 dias de las actuaciones 19,54 DIAS CUMPLIDO
Tramitacion de Quejas y sugerencias : .
realizadas y de las medidas, en su caso, +0,46
adoptadas
4 LQS TIEMPO Tiempo medio contestacion quejas y 21,60 HORAS No superarén las 48 h 13,60 HORAS CUMPLIDO
sugerencias recibidas por web +34,40
Plan de Formacion FP Plan de Formacion FP
2012 (BOME 4.904, de Elaborar anualmente un Plan de 2013 (BOME 4.909, de
| | FORMACION| DISPONIBILIDAD Elaboracion anua.l’del Plan de 16 marzo 2012.? F ormacién para t.odos los e@pleados 12 febrero 201.3') CUMPLIDO
Formacion Plan de Formacion publicos de la Ciudad Auténoma de Plan de Formacion
FMAP (BOME 4.936, Melilla. FMAP (BOME 5015, de
de 6 de julio 2012) 9 de abril 2013)
Plan de Formacion FP Plan de Formacion FP
2012 (BOME 4.904, de 2013 (BOME 4.909, de
2 | FORMACION| INFORMACION Fecha de pubhcamp}l del Plan de 16 marzo 2012.? Publicar el plan de formacion en el 12 febrero 201.3') CUMPLIDO
Formacion Plan de Formacion BOME Plan de Formacion
FMAP (BOME 4.936, FMAP (BOME 5015, de
de 6 de julio 2012) 9 de abril 2013)
: Calendarios, correo Dar conocimiento a todos los empleados Calendarios, correo
3 | FORMACION DIFUSION Medios de difusion electronico, web S b electrénico, web CUMPLIDO
f - publicos del Plan de Formacion. -
ormacion formacion
®  Entrega material en
todos los cursos Entrega material en
. Materiales entreeados en las acciones presenciales. Facilitar a todos los alumnos los todas las acciones
4 |FORMACION | DISPONIBILIDAD 5 Subida documentos| materiales necesarios para la realizacion formativas presenciales yy ~ CUMPLIDO
formativas del Plan .
en la plataforma de del curso. subida de documentos
internet de los formacion online
cursos ON-LINE
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FORMACION | DISPONIBILIDAD N* acciones fomatlvas através de la 33 cursos ONLINE Se realizaran acciones formativas a 30 cursos ONLINE CUMPLIDO
internet través de internet
FORMACION | DISPONIBILIDAD N° de plazas totales ofertadas 2.185 Se ofertard un minimo de 1.000 plazas de 2.108 CUMPLIDO
cursos de formacion al aflo +1.108
. . Que el valor medio de calidad de la
FORMACION GRADO DE Valor medio de ?'flhdad en la 4,13 Formacion sera igual o superior a 3,75 433 CUMPLIDO
SATISFACCION formacion
sobre 5 +0,58
N° de correos electronicos remitidos al Emitir, durante la ejecucion del Plan de
) mes a los empleados publicos Formacion, una circular al mes a los
FORMACION | INFORMACION comunicando la oferta formativa 21 empleados publicos con la oferta 7 NO CUMPLIDO
durante la ejecucion del Plan de formativa a través del correo electronico
formacion corporativo.
Valor medio obtenido en la encuesta .
GRADO . - . , Que el valor medio de
CASAD SATISFACQION/ Zzu:ell;iceigitfﬁcggziﬁ? dl: dc1u;1(e)1§21;1: 4,5 satisfaccion/cortesia sea igual o superior 4,25 CUI_\:[OP§‘ SIDO
CORTES{A Y a3,5 sobre 5 ’
en el trato.
La aplicacion Que el plazo de alta en el programa sera
CASAD PLAZO ALTA Plazo de alta en el programa CASAD | informaticano estd | de un dia habil, siempre que se cumpla Altaen el p rograma en el cumpLIDO
CASAD . . . plazo de 1 dia habil
operativa los requisitos exigidos.
La aplicacion Que el plazo de respuesta al usuario, una No ha podido verificarse
PLAZO RESPUESTA [Plazo de respuesta al usuario de alta en| . L . - el plazo de gestiony | NO CUMPLIDO
CASAD informatica no esta vez dado de alta en el CASAD, sera
CASAD el CASAD . : e g respuesta por desarrollo
operativa igual o inferior a 3 dias habiles. : N
mejoras de la aplicacion
Que se realizara cualquier tramite
administrativo de caracter ordinario de la
CASAD TRAMITACION Programa CASAD Programa CASAD CAM, except.u'ando los expedientes de Programa CASAD CUMPLIDO
contratacion y aquellos que su
especificidad o cualquier otra
circunstancia no puedan realizarse.
Presencial, telematica Que podra darse de alta en el programa Presencial, telematica
CASAD DISPONIBILIDAD Medios de alta en el CASAD e Y| CASAD via presencial, telemética o e Y| CUMPLIDO
telefonica (010) . telefonica (010)
telefonica (010)
CASAD DISPONIBILIDAD Usuarios con acceso al programa Programa CASAD Universalizacion del SCTVICIO para Programa CASAD CUMPLIDO
Mayores de 70 afios.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

- 13-




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

ELIMINACION DE Accesibilidad universal a los ciudadanos
LIMITACIONES O Programa del CASAD con discapacidad con grado igual o CUMPLIDO
7 CASAD BARRERAS & Programa CASAD superio rpal 3%y 1i§1 i taciéiu e Programa CASAD
movilidad.
8 CASAD INF];)IIEII\J/IS[?SLON/ N° de Campafias de difusion CASAD 1 campaiia A%??&ggﬁfégf;:?g:f\?cilocéigilg,de 1 CAMPANA POC CUMPLIDO
INFORMACION Asesoramiento personalizado Existencia de Existencia de
9 CASAD PERSONALIZADA asesoramiento Asesoramiento personalizado a los asesoramiento CUMPLIDO
personalizado usuarios del CASAD personalizado
ACCESO Porcentaje de convocatorias de 100% Publicidad de las convocatorias a través | 100% BOME y web
1 EMPLEO PUBLICIDAD procesos selectivos publicadas en 6 publicaciones/ 6 del BOME vy de la pagina web de la 4 publicaciones/ 4 CUMPLIDO
PUBLICO BOME y web convocatorias Ciudad Auténoma. convocatorias
ACCESO PUBLICIDAD Y Porcentaje de convocatorias de 100% Publicacion via web de todos los actos 100% web
2 EMPLEO . procesos selectivos cuyos actos de 6 publicaciones/ 6 | de desarrollo de los procesos selectivos | 4 publicaciones/ 4 CUMPLIDO
. DIFUSION . . .
PUBLICO desarrollo de publican en la web. convocatorias convocados. convocatorias
Publicacion de las relaciones
ACCESO Porcentaje de publicaciones realizadas 100% provisionales de aspirantes admitidos y 100%
3 EMPLEO TIEMPO . 6 publicaciones/ 6 excluidos en un plazo maximo de dos 4 publicaciones/ 4 CUMPLIDO
; en un plazo maximo de dos meses. . S .
PUBLICO convocatorias meses, a contar desde la terminacion del convocatorias
plazo de presentacion de solicitudes.
Gestionar de oficio las peticiones de
ACCESO ACCESIBILIDAD | N°de peticiones de adaptaciones de No se ha realizado adaptaciones de tiempo y/o medios de No s ha realizado
4 EMPLEO PARA tiempo y/o medios gestionadas de . ticid aquellos aspirantes con discapacidad que X ticis SIN EVALUAR
PUBLICO | DISCAPACITADOS oficio funguna peticion lo requieran para la realizacion de las funguna peticion
pruebas selectivas.
Publicacion via web de los acuerdos de
los Tribunales sobre adaptaciones de
ACCESO ACCESIBILIDAD o . . tiempo y/o medios para la realizacion de .
5 | EMPLEO PARA ﬂ@?mmﬁfﬁmTﬁ@d D@“mm?@® las pruebas por los aspirantes N?“mm??® SIN EVALUAR
PUBLICO | DISCAPACITADOS | Pubicacosenelplazo estableeido funguna peticion discapacitados, con una antelacion funguna peticion
minima de 10 dias hébiles a la fecha de
realizacion de la prueba.
ACCESO Porcentaje de fechas de examen 100% Publicacion de todas las fechas de I(En las otras
. o L SRR convocatorias aiin no se CUMPLIDO
6 EMPLEO TIEMPO publicadas con una antelaciéon minima| 6 publicaciones/ 6 examen con una antelaciéon minima de ha determinado fecha de
PUBLICO de cinco dias habiles. convocatorias cinco dias habiles. examen)
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ACCESO
EMPLEO
PUBLICO

TIEMPO

Porcentaje de pruebas realizadas
dentro del plazo establecido.

100%
6 publicaciones/ 6
convocatorias

La primera prueba no se realizara antes
de 2 meses, a contar desde la fecha de
publicacion de la convocatoria en el
Boletin Oficial del Estado.

No se ha realizado
ninguna prueba de los 4
procesos iniciados

SIN EVALUAR

ACCESO
EMPLEO
PUBLICO

DISPONIBLIDAD

N° de pruebas extraordinarias
realizadas a mujeres por embarazo.

No se ha realizado
ninguna peticion

Las mujeres, que como consecuencia de
su embarazo o parto, se encuentren
imposibilitadas para acudir al
llamamiento ordinario de cualquier
prueba selectiva tendran derecho a la
realizacion de una prueba extraordinaria
en los términos y condiciones que fijen
las bases de la convocatoria del
correspondiente proceso.

No se ha realizado
ninguna peticion

SIN EVALUAR

ACCESO
EMPLEO
PUBLICO

PUBLICIDAD

[Porcentaje de publicaciones via web de|
aprobados en procesos selectivos.

Publicacion en el
Tablén de Anuncios y
pagina web institucional

Informacion via web de resultados
globales del numero de personas
aprobadas en los correspondientes
procesos selectivos en el plazo de un mes
desde que concluyen todos los procesos
de una misma convocatoria.

Publicacion en el portal
web institucional de
Melilla

CUMPLIDO

10

ACCESO
EMPLEO
PUBLICO

PUBLICIDAD

Porcentaje de relaciones de personas
que formaran parte de las bolsas
claboradas y publicadas en el plazo
establecido.

No se ha publicado

Publicacion de las relaciones de personas
que, no habiendo superado el proceso
selectivo, han aprobado al menos una

prueba, en el plazo maximo de un mes, a

contar desde la finalizacion de todos los

procesos selectivos de una misma
convocatoria.

No se puede publicar por|
resolucion judicial

NO CUMPLIDO
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> CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y SANIDAD:

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

Teleasistencia Domiciliaria de la Ciudad Autéonoma de Melilla (TAS).

Centros de Servicios Sociales (CSS).

Mercados de la Ciudad Autonoma de Melilla.

Programa de Ludotecas de la Ciudad Auténoma de Melilla.

Centro de Dia San Francisco- Comedor Social.

Granja Escuela “Gloria Fuertes”.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE BIENESTAR SOCIAL Y SANIDAD

N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
CALIDAD TOTAL DEL | Nivel de calidad total del servicio . . . . CUMPLIDO
1 SAD SERVICIO PRESTADO prestado 4,10 Nivel de calidad igual o superior a 3,8 4,98 11,18
PLAZO DE . . Que el tiempo medio de tramitacion sera CUMPLIDO
2 SAD TRAMITACION El tiempo de tramitacion 48,58 igual o inferior a 2 meses 34,81
Valor medio obtenido en la encuesta
3 SAD CALI%E%gEAIISiiVICIO anual de satisfaccion de la ciudadania 4.49 Que el valor medio de satisfaccion sera 455 CUMPLIDO
DOMICILIO en relacion al servicio de comida a i igual o superior a 3,5 > +1,05
domicilio
Valor medio obtenido en la encuesta
4 SAD CALIDgg ]T)/EII{JES/g{ VICIO anual de satisfaccion de la ciudadania 495 Que el valor medio de satisfaccion sera 5.00 CUMPLIDO
DOMESTICAS en relacion al servicio de tareas i igual o superior a 3,5 ’ +1.,5
domésticas
5 SAD DISPONIBILIDAD Existencia del servicio de podologia SI DISPONE Que se dls}’;ggéilo‘;‘i’; servicio de SI DISPONE CUMPLIDO
6 SAD DISPONIBILIDAD | Existencia del servicio de lavanderia | SI DISPONE Que se dlsl’l‘;‘v‘g;i‘igriseww“’ de SIDISPONE | CUMPLIDO
7 SAD DISPONIBILIDAD | Existencia del servicio de Peluqueria SI DISPONE Que se dispondra del servicio de SI DISPONE CUMPLIDO

Peluqueria
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8 SAD DISPONIBILIDAD Existencia del servicio de ATS SI DISPONE Que se dispondra del servicio de ATS SI DISPONE CUMPLIDO
N° de Microondas /usuarios Facilitar microondas a todos los usuarios
9 SAD DISPONIBILIDAD solicitantes sin microondas (unidad SI DISPONE que no dispongan de microondas del SI DISPONE CUMPLIDO
familiar) Servicio de Ayuda a Domicilio
ENTREGA DE
. Comunicacion al usuario de la ENTREGA DE . . . ., IMANES DEL
10 SAD PER@E%I\LCLII%&D | existencia de un teléfono informativo | IMANES DEL SAD | XS gii‘;;f;ﬁf;’fgsiz r’i*otenc“’“ ¢ SAD AL CUMPLIDO
del Servicio a Domicilio AL USUARIO USUARIO DE
ALTA
) Existencia de menus personalizados en | (BOME 4894, de
11 SAD MENU PERSONALIZADO| Informe de menus de diferentes tipos SI DISPONE relacion con las caracteristicas propias del| 10 de febrero de CUMPLIDO
usuario 2012) Contrato
Normativa reguladora: BASES DEL . ., -
U]t | bisosupa PROGRAMADE - |BOMETIde11de| Unesaliaitn il i ods [BOMEL0 G 11 v ino
TELEASISTENCIA DOMICILIARIA|  *" 4 Ju
CALIDAD TOTAL DEL Nivel de calidad total del servicio . . . . CUMPLIDO
2 TAS SERVICIO PRESTADO prestado 4,85 Nivel de calidad igual o superior a 3,8 5,00 112
PLAZO DE . o Que el tiempo medio de tramitacion serd
3 TAS TRAMITACION El tiempo de tramitacion 48,31 igual o inferior a 2 meses 42,72 CU}-V]linIgDO
) Pliegos de
4 TAS TIEMPO PRESTACION Tiempo que se presta el servicio 24 horas durante los | Ofrecer el servicio durante las 24 horas, | prescripciones CUMPLIDO
DEL SERVICIO poq p 365 dias del afio durante los 365 dias del afio técnicas que rigen
contrato
5 TAS TIEMPO RESPUESTA Tiempo medio de respt}esta a usuarios <15 Que c?l tlen}po de re§pue§ta del servicio al <15” CUMPLIDO
del servicio usuario sera igual o inferior a 20 segundos
SI, conforme informe - . Pliegos de
. . . .. de la empresa En.senan.za y formamqn en elusoy prescripciones CUMPLIDO
6 TAS FORMACION N° formaciones/ n° usuarios servicio . . | funcionamiento del equipo instalado al | ,° - .
prestadora del servicio usuario del servicio técnicas que rigen
(TELEVIDA) contrato
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css CALIDAD TOTAL DEL | Nivel de calidad total usuarios con 3.9 Que el valor medio obtenido sera igual o 3.79 CUMPLIDO
SERVICIO PRESTADO prestaciones ’ superior a 3,5 ’ +0,29
Certificacion del Servicio mediante el CI];IEI;II?:YC/X:];gNN" légg]ql\liﬁjc/igg CUMPLIDO
CSS CALIDAD DEL SERVICIO| Sistema de Gestion de Calidad de la Mantener la certificacion para el afio 2012 o
Norma en ISO 9001 1359/2006 N° 1359/2006
07/09/2012 07/09/2012
% obtenido en la encuesta anual de
CSS EFECTIVIDAD SERVICIO sati'sfacci(')n dela ci.uc.ladania'que 88% Que el porcentaje sera igual o superior al 86.5% CUMPLIDO
considera que el servicio ofrecido es 75 % +11.5
bueno
% obtenido en la encuesta anual de
: satisfaccion de la ciudadania en o Que el porcentaje sera igual o superior al o CUMPLIDO
CSS CORTESIA relacion a la amabilidad y cortesia en 92,20% 80 % 87.9% +7,9%
el trato.
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacion Qel Que la media en el 'p.lazo de .tram.itacién CUMPLIDO
CSS TRAMITACION DE PBF expediente hasta la fecha de registro 33,25 del expediente sera igual o inferior a 3 15,39 174,61
de salida del Centro meses
PLAZO MEDIO DE Tiempo medio de tramitacion Qel Que la media en el 'p.lazo de .tram.itacién CUMPLIDO
CSS TRAMITACION DE IMI expediente hasta la fecha de registro 41,26 del expediente sera igual o inferior a 3 35,25 5475
de salida del Centro meses
PLAZO MEDIO DE
TRAMITACION DE Tiempo medio de tramitacion del Que la media en el plazo de tramitacion CUMPLIDO
CSS EMERGENCIAS expediente hasta la fecha de registro 43,94 del expediente sera igual o inferior a 3 39,86 450,14
SOCIALES: de salida del Centro meses ’
NECESIDADES BASICAS
PLAZO MEDIO DE
TRAMITACION DE Tiempo medio de tramitacion del Que la media en el plazo de tramitacion CUMPLIDO
CSS EMERGENCIAS expediente hasta la fecha de registro 48,23 del expediente sera igual o inferior a 3 41,43 +48.57
SOCIALES: de salida del Centro meses ’
EQUIPAMIENTO BASICO
PLAZO MEDIO DE
TRAMITACION DE Tiempo medio de tramitacion del Que la media en el plazo de tramitacion CUMPLIDO
CSS EMERGENCIAS expediente hasta la fecha de registro 41,35 del expediente sera igual o inferior a 3 34,.12 +55.88
SOCIALES de salida del Centro meses ’
ENDEUDAMIENTO
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N° de personas con conocimiento de Que habrd al menos 1 persona con
10 CSS ACCESIBILIDAD lenguaje de signos 1 conocimiento en lenguaje de signos para 1 CUMPLIDO
todos los Centros de S.S.
PLAN DE
FORMACION 2012
(BOME 4.904 de 16
11 CSS PROFESIONALIDAD Formacion de los trabajadores marzo 2012): 3 Minimo de 1 accién Formativa anual 2 CUMPLIDO
acciones formativas +1
area de Bienestar
Social y Sanidad
Mantener los programas:
- Informacion, valoracion, orientacion y
asesoramiento al ciudadano.
- Emergencia social.
Programas gestionados por los Centros - Alojamiento temporal alternativo. 100 %
12 CSS DISPONIBILIDAD .. . 100 % PROGRAMAS|- Comedor social. CUMPLIDO
de Servicios Sociales . . . PROGRAMAS
- Ingreso melillense de integracion.
- Prestacion basica familiar.
- Ayudas técnicas.
- Subvenciones al transporte urbano.
- Otras prestaciones.
Se proporcionan hasta Proporcionar hasta 400 comidas diarias en (BOME 4894, de
13 CSS DISPONIBILIDAD N° de comidas diarias 400 comidas diarias en 10 de febrero de | CUMPLIDO
. el comedor
el comedor social 2012)Contrato
EXISTENCIA S]?Jggfvl]::l;:\ll\(lglol?\l CUMPLIDO
14 CSS DISPONIBILIDAD N° de viajes subvencionados o bonos | SUBVENCION AL Mantener la subvencion al transporte
TRANSPORTE AL
TRANSPORTE
EXISTENCIA DE |Ofrecer datos a los ciudadanos referentes a| EXISTENCIA DE
1 |MERCADOS INFORMACION Listados de Precios y mercancias TABLILLAS EN | los precios y cantidades de mercancias en | TABLILLAS EN | CUMPLIDO
EXPOSITORES los Mercados de la Ciudad. EXPOSITORES
Valor medio obtenido en la encuesta
2 IMERCADOS GRADO SATISF ACCION/ anual de satisfaccion de la ciudadania 475 Que el valor medio de satisfaccion/cortesial 498 CUMPLIDO
CORTESIA en relacion a la amabilidad y cortesia ’ del personal sera igual o superior a 3,75 ’ +0,53
del personal de Mercados.

Correo electrénico: dgap@melilla.es

-21 -




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Administraciones Piblicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

educadores

PLAN DE PLAN DE
- . FORMACION 2012 o ., , FORMACION
3 |MERCADOS| PROFESIONALIDAD Formacion de los trabajadores (BOME 4.904 de 16 Minimo de 1 accién Formativa anual 2013 (BOME CUMPLIDO
' 4.999 de 12
marzo 2012) febrero 2013)
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD DEL anual de satisfaccion de la ciudadania Nivel de calidad del Mercado sera igual o CUMPLIDO
4 |MERCADOS MERCADO en relacion con la calidad total del 429 superior a 3,5 3.84 +0,34
Mercado
Dotacion de mercados con la
. . TODAS SON Que todos los Mercados sean totalmente TODAS SON CUMPLIDO
5 |MERCADOS ACCESIBILIDAD infraestructura necesaria para acceso a ACCESIBLES accesibles ACCESIBLES
personas con discapacidad.
N° de personas con conocimientos en Que habra una persona como minimo con
6 |MERCADOS ACCESIBILIDAD P a leneua tamazhi 2 PERSONAS conocimientos en la lengua tamazhig para| 3 PERSONAS CUMPLIDO
£ & todos los mercados.
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de limpieza de
7 |MERCADOS| LIMPIEZA MERCADO |anual de satisfaccion de la ciudadania 4,55 ue e valor i piez 3,83 CUMPLIDO
-, . Mercados sera igual o superior a 3,5
en relacion a la Limpieza de Mercados +0,33
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de la higiene de los
¢ |MERCADOs| HIGIENEPUESTOS | anual de satisfaccién de la ciudadania .40 e e Moroado s o e e 386 CUMPLIDO
MERCADO en relacion a la Higiene de los puestos ’ p 435 & P ? +0,36
de Mercados. ’
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de la seguridad/
SEGURIDAD/ anual de satisfaccion de la ciudadania RS &t NO CUMPLIDO
9 |MERCADOS . . . . 4,29 vigilancia de Mercados sera igual o 3,69
VIGILANCIA en relacion con la seguridad/ vigilancial . -0,06
superior a 3,75
de Mercados.
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD TOTAL anual de satisfaccion de la ciudadania Que el nivel medio de calidad del servicio CUMPLIDO
1 | LUDOTECA SERVICIO en relacion con la calidad total del 481 sera igual o superior a 4 451 +0,51
servicio
CALIDAD MATERIAL | Yalor medio obtenido en la encuesta Que el nivel medio de calidad en el CUMPLIDO
2 |LUDOTECA anual de satisfaccion en relacion con el 4,73 . - - . 4,57
UTILIZADO material utilizado material utilizado serd igual o superior a 4 +0,57
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta
3 | LUDOTECA SATISFACCION/ anual de satisfaccion en relacion a la 478 Que el nivel medio de atencion a padres 455 CUMPLIDO
CORTESIA atencion a padres recibida por los ’ sera igual o superior a 4 i +0,55
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Valor medio obtenido en la encuesta

colegio desde que asiste a la Ludoteca.

Ludoteca sera igual o superior a 4,25.

GRADO DE . .y .y . . .y .. .
4 |LUDOTECA SATISFACCION/ anual dg ’satlsfz.i'ccwn e.:n'relacmn ala 4,93 Que el nlvel' medio de atencion a hijos serd| 473 CUMPLIDO
: atencion a hijos recibida por los igual o superior a 4 +0,55
CORTESIA
educadores
Valor medio obtenido en la encuesta . . . .
5 |LUDOTECA ACCESIBILIDAD anual de satisfaccion en relacion con laj 4,32 Queeel mv?l. medio de ca.lldad del servicio 4,45 CUMPLIDO
o sera igual o superior a 3,75. +0,7
accesibilidad para llegar a la Ludoteca.
Valor medio obtenido en la encuesta Que el nivel medio en relacion con la CUMPLIDO
6 |LUDOTECA SEGURIDAD AULA |anual de satisfaccion en relacion con la| 4,80 seguridad en las aulas, sera igual o 4,56 40.56
seguridad en las aulas. superior a 4 ’
Valor medio obtenido en la encuesta . . . ..
7 |LUDOTECA DISPONIBILIDAD anual de satisfaccion en relacion con la| 4,33 Queel nlvelrn.ledlo de Cah(.iad del servicio 4,54 CUMPLIDO
o . sera igual o superior a 4 +0,54
sala de uso multiple y juego
Programa de Educacion y Familia, (BOME 5001, de
establecido en el convenio regulador | (BOME 4.887, de 17 |Que dispondra de un programa para padres| ’
8 |LUDOTECA DISPONIBILIDAD del Programa suscrito con la Entidad | de Enero de 2012) en Ludotecas (Educacion y Familia) 19 dezt;)eia;;ero de CUMPLIDO
Colaboradora.
(BOME 5001, de
9 |LUDOTECA DISPONIBILIDAD N° Ludotecas (BOME 4.887, de 17 Que al menos se dispondra de 3 Ludotecas| 19 de febrero de CUMPLIDO
de Enero de 2012) 2013)
. (BOME 5001, de
10 |LUDOTECA| DISPONIBILIDAD N° de aulas de informética (BOME 4.887,de 17 |- Que al menos se contard con Taulade | %o pp 0’4o | CUMPLIDO
de Enero de 2012) informética 2013)
Registro de calificaciones trimestrales. Que el 50 % de los menores que asisten a
11 |LUDOTECA RENDIMIENTO ESCOLAR|Porcentaje de menores que mejoran en 74,33 % la Ludoteca mejoran en su rendimiento 74,35% CUMPLIDO
su rendimiento escolar. escolar +24,35
Nivel medio obtenido en la encuesta Que el nivel medio de satisfaccion en
12 | LUDOTECA| COMPORTAMIENTO anual de sat{sfaccmn en relacion con el 470 relacion con el comportgmlento del menor 438 CUMPLIDO
comportamiento del menor en su casa en su casa desde que asiste a la Ludoteca +0,88
desde que asiste a la Ludoteca sera igual o superior a 3,5
Nivel medio obtenido en la encuesta Que el nivel medio de satisfaccion en
13 |LUDOTECA| COMPORTAMIENTO anual de satlsfgccmn en relacion con el 471 relacion con el 'comportamlent'o del menor 4,50 CUMPLIDO
comportamiento del menor en el en el colegio desde que asiste a la +0,50
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NIVEL DE CALIDAD DE Valor medio obtenido en la encuesta Que el nivel medio de calidad de la
COMEDOR LA COMIDA DE anual de satisfaccion de la ciudadani 362 ida d tt L ioual . 250 NO CUMPLIDO
REPARTO COMEDOR ual de satisfaccién de la ciudadania R comida de reparto sera igual o superior a s 0,98
en relacion con la comida de reparto 3,5
SOCIAL
Valor medio obtenido en la encuesta
CALIDAD COMEDOR | anual de satisfaccion de la ciudadania . L. .
COMEDOR | DEL CENTRODEDIA | en relacion con la Calidad del 3,70 Que el valor medio v igual o superior a 3,34 NO COVPLIDO
PARA MAYORES COMEDOR del Centro de Dia para ’ ’
Mayores
Valor medio obtenido en la encuesta
COMEDOR CALIDAD DEL CENTRO | anual de satisfaccion de la ciudadania 4.90 Que el valor medio sera igual o superior a 393 CUMPLIDO
DE DIA PARA MAYORES| en relacion con la Calidad del Centro ’ 3,75 ’ +0,43
de Dia
Valor medio obtenido en la encuesta
ACCESIBILIDAD . -, . , . - .
COMEDOR | CENTRO DE DIA PARA anual de s.a'tlsfaccmn de lq c.u.ldadama 472 Que el valor medio sera igual o superior a 4,09 CUMPLIDO
en relacion con la accesibilidad al 3,75 +0,34
MAYORES .
Centro de Dia
Valor medio obtenido en la encuesta
COMEDOR LIMPIEZA CENTRO DE | anual de satisfaccion de la ciudadania 480 Que el valor medio sera igual o superior a 433 CUMPLIDO
DIA PARA MAYORES [en relacion con limpieza del Centro de > 3,75 > +0,58
Dia
S A?"?S?“ig CDII(E)N ) Valor medio obtenido en la encuesta
COMEDOR CORTESIA EN LOS anual de. ,satlsfaccmn de la cmdadan,la 4,90 Que el valor medio sera igual o superior a 3.65 NO CUMPLIDO
en relacion a la amabilidad y cortesia 3,75 -0,10
TALLERES CENTRO DE .
DiA en los Talleres del Centro de Dia
. Valor medio obtenido en la encuesta
GRADOC(S)%?S;:CCION / anual de satisfaccion de la ciudadania Que el valor medio de satisfaccion/cortesiaj CUMPLIDO
COMEDOR . en relacion a la amabilidad y cortesia 4,65 del reparto de comida del comedor social 4,46 +0.46
REPARTO COMIDA DEL del PERSONAL de la comida de sera igual o superior a 4 '
COMEDOR SOC. guat o sup
reparto
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta
SATISFACCION/ anual de satisfaccion de la ciudadania Que el valor medio de cortesia del CUMPLIDO
COMEDOR CORTESIA EN EL en relacion a la amabilidad y cortesia 4,69 personal del comedor del Centro de Dia 4,58 +0.58
COMEDOR DEL CENTRO| del PERSONAL del COMEDOR del para Mayores sera igual o superior a 4 ’
DE DIA PARA MAYORES Centro de Dia para Mayores
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9 | COMEDOR

MENU PERSONALIZADO

Informe de los diferentes tipos de

Existen 3 tipos de
ment: normal,
diabético, triturado.

Existencia de ments personalizados en
relacion con las caracteristicas propias del

(BOME 4894, de
10 de febrero de

CUMPLIDO

menus El menu personalizado usuario 2012) Contrato
es triturado.
Valor medio obtenido en la encuesta
SEGURIDAD anual de satisfaccion de la ciudadania Que el valor medio sera igual o superior a CUMPLIDO
10 | COMEDOR INSTALACIONES en relacion con la Seguridad de las 4.86 3,75 3,96 +0,46
Instalaciones
Se proporcionan hasta
DISPONIBILIDAD 500 comidas diaria: . .
COMEDOR CENTRODE | N°de comidas diarias en dias | - Hasta 400 comidas | | roporcionar hasta 500 comidas | (BOME 4894, de |y rpy 1py
11 | COMEDOR | . . -Hasta 400 comidas (comedor social) 10 de febrero de
DIA PARA MAYORES Y laborables no festivos (comedor social) “Hasta 100 Centro de Dia para Mayores | 2012) Contrato
COMEDOR SOCIAL -Hasta 100 Centro de P 4
Dia para Mayores
DISPONIBILIDAD o . , ~ . Proporcionar hasta 100 comidas diarias, | (BOME 4894, de
12 | COMEDOR | REPARTO DE COMIDA N*de Corggt?i(}gsisc?iigf: del afio, |Se manzf::i: dl:;sta 100 durante los 365 dias, para usuarios del 10 de febrero de
USUARIOS DEL SAD SAD 2012)Contrato CUMPLIDO
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> CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS:

¢ Biblioteca publica de la Ciudad Auténoma de Melilla (BBP).

Feria de la Ciudad Autonoma de Melilla.

Aulas Culturales para Mayores.

Museos de las Penuelas.

Teatro Kursaal.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE CULTURA Y FESTEJOS
N°¢ SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
1 BBP NIVEL DE CALIDAD | Nivel de calidad total del 418 Que el grado de calidad sea igual o 404 CUMPLIDO
TOTAL servicio prestado ’ superior a 3,8 sobre 5 ’ +0,44
GRADO DE
SATISFACCION/COR | Nivel de satisfaccion del . . .
2 BBP TESIA TRATO usuario respecto al trato 4,26 Queel gr:f;eﬁif*:‘fg‘ggr‘; Ssea igual 0 431 CU%P SLIID 0
RECIBIDO DEL recibido. ’ ’
PERSONAL
Dotacién de salas totalmente Que sean totalmente accesibles todas las
3 BBP ACCESIBILIDAD accesibles a cualquier Todas son accesibles 4 salas Todas son accesibles CUMPLIDO
ciudadano.
Sala adantada a usuario Existira siempre una sala especial
4 BBP ACCESIBILIDAD 11;1 fantil st 1 SALA adaptada con mobiliario para usuario 1 SALA CUMPLIDO
infantil, personal, decoracion, etc.
Dotacién de salas totalmente Es de libre acceso a Que la biblioteca sea de libre acceso a Es de libre acceso a
5 BBP ACCESIBILIDAD accesibles a cualquier usuario todos los ciudadanos todos los ciudadanos para lectura y todos los ciudadanos CUMPLIDO
d para lectura y consulta consulta para lectura y consulta
Plan de Formacion FP
PLAN DE
FORMACION 2012 (BOME 4.909, de 12
6 BBP PROFESIONALIDAD |Formacion de los trabajadores (BOME 4.904 de 16 Minimo de 1 accién Formativa anual febrero 2013) CUMPLIDO
marzc; 2012) FMAP (BOME 5015, de
9 de abril 2013)
7 BBP DISPONIBILIDAD N° Punto de informaciéon |6 puntos de informacion|Existira 1 punto de informacion OPAC en|6 puntos de informacion CUMPLIDO
acceso OPAC. de acceso cada sala de acceso
. . . . . Que permanecera abierto durante el . .
8 BBP DISPONIBILIDAD Horario servicio de biblioteca| Horario de verano: verano en ¢l horario establecido por la Horario de verano: CUMPLIDO
durante el verano. 09:00-14:00 horas . 09:00-14:00 horas
unidad responsable
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Existencia de sala de Existira siempre la disponibilidad de la
9 BBP DISPONIBILIDAD audiovisuales (fonoteca y 1 SALA x p pPon 1 SALA CUMPLIDO
. sala de fonoteca y videoteca
videoteca).
Acceso a Internet a través de Se dara acceso libre a la red a los usuarios
10 BBP DISPONIBILIDAD | WIFI con ordenador portatil | Red WIFI de biblioteca de la biblioteca Red WIFI de biblioteca | CUMPLIDO
del usuario.
11 BBP DISPONIBILIDAD | A¢0es0 sala de Internet a los 10 puestos Existird al menos 7 puestos de acceso 10 puestos CUMPLIDO
socios de la biblioteca. libre a Internet en la sala de informatica.
N? de eventos celebrados Organizar eventos durante la celebracion
1 FERIA DISPONIBILIDAD | durante la feria en la Caseta 41 & . 56 CUMPLIDO
. de la Feria
Oficial
Convocar concursos de indole diverso
’ FERIA DISPONIBILIDAD IN°® de concursos celgbrados en| concurso reina 1nfapt11 con motivo de las.ﬁestas oficiales y Concurso reina 1nfapt11 CUMPLIDO
la Feria de la Ciudad concurso peque reina | tradicionales de la ciudad para fomentar | Concurso peque reina
la participacion ciudadana en las mismas
N° de actividades celebradas Ofrecer actividades para jovenes en la
3 FERIA DISPONIBILIDAD | para jévenes en la Caseta 37 para 35 CUMPLIDO
: Caseta Oficial
Oficial.
Dispositivo especial de LIMPIEZA DIARIA Contar con un dispositivo especial de LIMPIEZA DIARIA CUMPLIDO
4 FERIA LIMPIEZA limpieza durante la feria EMPRESA FCC limpieza durante la feria EMPRESA FCC
5 FERIA CALIDAD Nivel medio de. calidad de la 3.89 Que el. nivel de call@ad general de la feria 3.2 NO CUMPLIDO
Feria igual o superior a 3,5 sobre 5 -0.28
6 FERIA SEGURIDAD Nivel medio de seguridad 4,18 Que el nivel de seguridad igual o superior 2,92 NO CUMPLIDO
a 3,5 sobre 5 -0.58
Velar por el normal desarrollo de las
Digenbiidasniio s | i Citadan: || 165 oty ndiciomles e | gt it |0
7 FERIA SEGURIDAD gurt anayp Policia Local y Empresa oy & o e Policia Local y Empresa
de primeros auxilios durante de Vieilancia privada montaje de un puesto de 1° auxilios con de Vieilancia privada
la celebracion de las Fiestas £ p Hospital de Campaiia y traslado de & P
posibles heridos a Centros Sanitarios
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Punto de informacion en Informar al ciudadano acerca de la Punto de informacion en
8 FERIA INFORMACION Accesos de 1nfqrmac1on dela F'er.la, soporte programacion de las actividades y actos F,er.1a, soporte
feria electronico y programas . . . electronico y programas| CUMPLIDO
organizados para la Feria de la Ciudad
de mano de mano
1 AULAS NIVEL DE CALIDAD | Nivel de calidad total del | Valor medio 4.96 sobre Que el grado de calidad sea igual o 475 CUMPLIDO
CULTURALES TOTAL servicio prestado. 5 superior a 4,5 ’ 1025
5 AULAS CCI;%E]IESIIS(;F %ggo Nivel de satisfaccion del | Valor medio 4.91 sobre | Que el grado de satisfaccion en relacion 436 CUMPLIDO
CULTURALES PERSONAL usuario respecto al trato 5 con la cortesia sea igual o superior a 4,5 ’ +0,36
recibido.
Valor medio 4.94 sobre Que el grado de satisfaccion en relacion
3 AULAS ACCESIBILIDAD Nivel de satisfaccion de la s con la accesibilidad sea igual o superior a 4,62 CUMPLIDO
CULTURALES accesibilidad al recinto 4,5 +0,12
AULAS Nivel de satisfaccion Que el grado de satisfaccion en relacion
4 CULTURALES PROFESIONALIDAD | P rofesionalidad trabajadores 'Valor medio de 5 sobre 5 con la profesionalidad sea igual o 4,9 CU%Pi‘éDO
superior a 4,5 >
AULAS Horario: Que se dispondra de un amplio horario Horario:
5 CULTURALES DISPONIBILIDAD Horario servicio De 9:00-13:00 horas 4 orpla maﬁan;l la tgrde De 9:00-13:00 horas CUMPLIDO
17:00-20:00 p y 17:00-20:00
. . ., . Que el nivel de satisfaccion de las
6 CUI?F[{?I:ZSLES NIVEL DE CALIDAD vailism:gtli(i]i;g:lo;ﬁgn de| Valor medlg 4.96 sobre | - ividades organizadas por Aulas sea 4.4 NO CUMPLIDO
ACTIVIDADES igual o superior a 4,5 -0,10
. Dotacion de aulas
7 AULAS ACCESIBILIDAD ngﬁgg :?(l)f;sl\t/i);alor?:snte TOT/j\lI{Ii/IIXESNTE Que todas las aulas seran totalmente | totalmente accesibles a CUMPLIDO
CULTURALES ASCensores ramyas ' ACCESIBLES accesibles los Mayores. Ascensores
Y pas. y rampas.
AULAS Valor medio de satisfaccion Valor medio 4.97 sobre | Que el grado de satisfaccion en relacion
8 LIMPIEZA en relacion con la limpieza de ) grad . . 4,85 CUMPLIDO
CULTURALES 5 con la limpieza sea igual o superior a 4,5
Aulas. +0,35
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® http://www.melilla.es . http://www.melilla: ©s
® Folletos en el propio * Folletos en el propio
., museo
Informacion de las actividades mus’eo Ipfqrmar de la programacion .de las’ ® Envio de cartas CUMPLIDO
1 MUSEOS INFORMACION del Museo ® Envio de cartas actividades culturales y educativas via e Web del M
o Web del Museo postal, via telematica y a través de la web cbde 8 useo
® Redes sociales del * Redes sociales del
museo fmuseo
Realizar al menos una exposicion
N° de visitas guiadas para temporal al afio, en la que se desarrolle, CUMPLIDO
2 MUSEOS DISPONIBILIDAD escolares con necesidades SIN DETERMINAR como minimo, una visita guiada para 3 guias
educativas especiales escolares con necesidades educativas
especiales
N° de visitas guiadas al afio a Realizar, como minimo, 12 visitas 6 guias (al carecer de
3 | MUSEOS DISPONIBILIDAD | entidades o colectivos dela | SIN DETERMINAR | guiadasalafodirigidasadiferentes | vy (oo of | NO CUMPLIDO
- . entidades o colectivos de la Ciudad de
Ciudad de Melilla Melilla plan actual)
N° de talleres o actividades Realizar, al menos, un taller u otra
4 MUSEOS DISPONIBILIDAD culturales o educativos SIN DETERMINAR actividad cultural y educativa en el 19 actividades CUMPLIDO
realizados al trimestre trimestre
Valorar el grado de satisfaccion de los
GRADO L . . visitantes con respecto a los servicios que| SE HA CREADO CUMPLIDO
> | MUSEOS SATISFACION  |Re@lizacion de cuestionario dq - SINDETERMINAR | ° o o1 \useo mediante Ia entrega de |  CUESTIONARIO
satisfaccion para Museo . .
cuestionarios.
®  Plazo de respuesta a las
P etlclqnes de Responder, en un plazo maximo de una
investigadores para .
semana, a las peticiones de los
consulta de fondos investigadores para consultar los fondos 32 peticiones
6 MUSEOS DISPONIBILIDAD museisticos. SIN DETERMINAR , & P .. P , CUMPLIDO
museisticos; a las solicitudes de acceso a [Respuestas: 3 dias aprox.
®  Plazo de respuesta a las P . .
- . la biblioteca y a las solicitudes de copias
solicitudes de copias del . .
. , del archivo fotografico.
archivo fotografico
Dotacion de salas totalmente TODAS SON Que sean totalmente accesibles todas las
7 MUSEOS ACCESIBILIDAD accesibles a cualquier ACCESIBLES salas Todas son accesibles CUMPLIDO
ciudadano
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Nivel medio de satisfaccion Que el nivel medio de satisfaccion en
KURSAAL NIVEL%)éET(i?LIDAD en relacion con la calidad del|  Valor medio 8,81 relacion con la calidad del Teatro sera 9,16 CUMPLIDO
Teatro Kursaal igual o superior a 8 +1,16
. . . -, . . . . No se ha podido valorar
Nivel medio de satisfaccion Que el nivel medio de satisfaccion en
KURSAAL 115\1\1/\]211311:[8 ECICJﬁIIJ]?{[;? en relacion con la calidad del SIN VALORAR relacion con la calidad del Teatro sera cadautngeiziﬁifgzrlltos NO CUMPLIDO
evento cultural igual o superior a 8,5 4
Kursaal
. . . . Que el nivel medio de satisfaccion en
KURSAAL CALI%%JSIII:II]IY(I)P IEZA erll\t‘ellealcri%id;?)rﬁas?itlnffait;;()(lilel Valor medio 8,84 relacion con la limpieza del recinto del 9,36 CUIJ\FAIP; 6IDO
recinto del TeatI; o Teatro sera igual o superior a 8 ’
Reglamento regulador
Reglamento de , del funcionamiento y uso|
. . Que se aprobara un REGLAMENTO de
KURSAAL | DISPONIBILIDAD Func“%‘:;rt‘rléeg"rzags" del | NO CONTEMPLA  [Funcionamiento y Uso del Teatro Kursaal (Bd(e)l g/fgtrz‘ﬁ“;agalde CUMPLIDO
u durante el ejercicio 2012 e
30 de noviembre de
2012)
Que se desarrollara durante el afio 2012
una PAGINA WEB del Teatro Kursaal
(actualmente en fase de construccion), 4cina web institucional
Pagina web del Teatro y venta donde el usuario podrd consultar la P www.melilla.es
KURSAAL DISPONIBILIDAD & ONLINE y NO CONTEMPLA informacion referente a las actividades ’ ’ CUMPLIDO
culturales, instalaciones, etc., que se VENTA ONLINE
ofrecen en el mismo, que contemplara un
acceso directo a la VENTA DE
ENTRADAS ON- LINE.
Agenda cultural de la Que se dara difusion e 1nformac1f)n de
Agenda cultural pégina web institucional todos los eventos culturales a través de la Pagina web
KURSAAL | pSpONIBILIDAD N* de ruedas de prensa (www.melilla.cs) | /genda Cultural (www.melilla.cs), asi www.melilla.es CUMPLIDO
Publicaciones como en los distintos medios de
comunicacion.
Tiempo transcurrido desde el Que la venta de entradas se realizara de
KURSAAL DISPONIBILIDAD | anuncio del evento cultural y 24 horas forma inmediata, una vez anunciado el 24 horas CUMPLIDO
la venta de entradas. evento.
N° de entradas a la Cada usuario podra adquirir, como CUMPLIDO
KURSAAL DISPONIBILIDAD venta/usuario 6 entradas maximo, 6 entradas del evento cultural 6 entradas
31 C/Marqués de los Vélez, 25
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N° de eventos culturales
realizados en el Kursaal por
entidades, asociaciones o
agrupaciones.

9 KURSAAL DISPONIBILIDAD

NO CONTEMPLA

Que se podra solicitar la realizacion de
eventos culturales en las instalaciones del
Teatro KURSAAL por aquellas entidades

publicas y privadas o asociaciones y
agrupaciones culturales
(representaciones, actuaciones,
conferencias, congresos, jornadas
formativas, etc.), siempre que haya
disponibilidad

SI CONTEMPLA
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> CONSEJERIA DE EDUCACION Y COLECTIVOS SOCIALES:

e Area del Mayor.
¢ Escuela de Mtusica y Danza.
¢ Escuela de Ensefianzas Artisticas.

e Escuelas Infantiles.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE EDUCACION Y COLECTIVOS
SOCIALES
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
- Que se ofertara anualmente un ntimero
1 A;R/[]iigERL DISPONIBILIDAD Oferta de gﬁiafi:rrﬁl:lcizr: viajes de 700 plazas de plazas igual o superior a 400 plazas 512 plazas CUMPLIDO
4 para viajes de ocio para mayores +112
Que se ofertara anualmente un nimero
AREA DEL Oferta de plazas anual para viajes de plazas igual o superior a 250 plazas CUMPLIDO
2 MAYOR DISPONIBILIDAD balneoterapéuticos para mayores 300 plazas para viajes balneoterapéuticos para 256 plazas +6
mayores
AREA DEL Nivel de calidad en la encuesta de Que el nivel medio de calidad de los
3 MAYOR CALIDAD VIAJE |satisfaccion a usuarios beneficiarios 4,73 viajes de ocio para mayores serd igual 4,81 CUMPLIDO
de viajes de ocio. o superior a 3,75 sobre 5. +1,06
AREA DEL Nivel de calidad en la encuesta de Que el nivel medio de calidad de los
4 MAYOR CALIDAD VIAJE |satisfaccion a usuarios beneficiarios 4,85 viajes balneoterapéticos para mayores 4,84 CUMPLIDO
de viajes balneoterapéuticos sera igual o superior a 3,75 sobre 5. +1,09
Nivel de calidad en la encuesta de Que el nivel de satisfaccion de
. satisfaccion a usuarios beneficiarios usuarios beneficiarios de viajes de ocio|
5 A;R/[]Z;gERL ?,légs%\giﬁggg de viajes de ocio y 4,75 y balneoterapéuticos en relacion con la 4,80 CUMPLIDO
balneoterapéuticos en relacion con la ORGANIZACION TECNICA sera +1,05
ORGANIZACION TECNICA. igual o superior a 3,75
. N° de quejas presentadas sobre la e .
6 AREA DEL ATENCION atencion recibida a Mayores en SIEMPRE Atencion individualizada para aquellos SIEMPRE CUMPLIDO
MAYOR PERSIONAL . . . mayores que lo requieran
situaciones especiales
Organizar la Semana del Mayor con PROGRAMA
AREA DEL PROGRAMA SEMANA actividades ludicas, culturales, SEMANA DEL CUMPLIDO
7 MAYOR DISPONIBILIDAD | Programa de la Semana del Mayor | = "ypy \iAyOR 2012 |educativas y festivas durante el primer|  MAYOR 2013
trimestre del afio
« PROGRAMA SAN Organizar el Acto de San Valentin, | PROGRAMA SAN
8 Aﬁﬁégﬁl‘ DISPONIBILIDAD P rogrami,‘;fé Iﬁi‘l’ltf,’ de“San VALENTIN 2012 (720 | donde se homenajea a la pareja con [VALENTIN 2013 (750 CUMPLIDO
usuarios) mayor niimero de aflos compartidos usuarios)

Correo electronico: dgap@melilla.es

34

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




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Administraciones Publicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Ofrecer una agenda del Mayor EXISTENCIA DE
AREA DEL DISPONIBILIDAD | N°de agendas del Mayor editadas 6.500 ager}das/ 6.500 totalmente gratuita para todos los AGENDA DEL CUMPLIDO
MAYOR solicitudes . .
mayores de la Ciudad que lo soliciten MAYOR
ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 900 plazas
MUSICA Y DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 1101 para alumnos de nuevo ingreso y de 1144 CUMPLIDO
DANZA continuacion
ESCUELA DE N° de cursos que se ofertan en Que se realizara como minimo cuatro
MUSICA Y DISPONIBILIDAD d 2 cursos Cursos de Verano relacionados con la 4 CUMPLIDO
Verano . -
DANZA musica y el baile.
ESCUELA DE . L. . . . . ..
MUSICA Y DISPONIBILIDAD N° de Festivales al afio IF est.lval Musica Realizar un F ?sgval Fin de Curso para| 2 F estlyales Musica | ~UMPLIDO
4 Festivales Danza Musica y Danza 3 Festivales Danza
DANZA
ESCUELA DE GRADO | Valor medio obtenido en la encuesta Que el val dio de satisfaccion/
' SATISFACCION/ . ni neu ue el valor medio de satisfaccion CUMPLIDO
MUSICAY anual de satisfaccion en relacion a la 4,76 profesionalidad profesores sera igual o 4,95
DANZA | PROFESIONALIDAD [0 e ionalidad de profesor jor a 4 0,93
PROFESOR profesio e profesores superior a
ESCUELA DE GRADO Z}‘ﬂ;’f ézef;gs‘;:cf?;ﬂ‘;ﬁ;‘ai?sgisotﬁ Que el valor medio de satisfaccion/ CUMPLIDO
MUSICAY SATISF ACQION/ la amabilidad v cortesia del personal 4,33 cortesia personal de secretaria sera 4,65 +0.9
DANZA CORTESIA Y . P igual o superior a 3,75 i
de secretaria
GRADO DE Porcentaje obtenido en la encuesta . . -
ESCUELA DE SATISFACCION |anual de satisfaccidn que valora bien Que el porcenta'J ¢ de satl.sfaccmn n CUMPLIDO
MUSICAY . . . 99,5 relacion al Festival de Fin de Curso 94,1
DANZA FESTIVAL FIN DE o muy bien el Festival de Fin de {ioual ior al 75 % +19,1%
CURSO Curso sera igual o superior a )
ESCUELA DE CALIDAD DE LA . . . . . . .
MUSICA Y ESCUELA DE vae% rined;O (ti;dcallrcllalt;i ltﬁjotal dlzl 4.44 Nivel de callda;i ;gsual 0 superior a 475 CUMPLIDO
DANZA | MUSICA Y DANZA | Setvicioprestadoentatscue ’ +1
ESCUELA DE Se ofertaran como minimo 375 plazas
ENSE'NANZAS DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 375 para alumnos de nuevo ingreso y de 375 CUMPLIDO
ARTISTICAS continuacion
ESCUELA DE N° de cursos que se ofertan en Que se realizara como minimo seis
ENSE'NANZAS DISPONIBILIDAD Vgrano 6 Cursos de Verano relacionados con las 6 CUMPLIDO
ARTISTICAS artes plasticas
ESCUELA DE Realizar una Exposiciéon de Fin di
ENSENANZAS| DISPONIBILIDAD N° Exposiciones 1 f; ¢ 1 CUMPLIDO
ARTISTICAS curse.
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CALIDAD DE LA

ESCUELA DE . . .
ENSENANZAS ESCU~E LA DE vae.l ?ned“’ de calidad total el 4,44 Nivel de calidad igual o superior a 3,5 4,73 CUMPLIDO
ARTISTICAS ENSENANZAS servicio prestado en la Escuela. +1,23
ARTISTICAS
ESCUELA DE Nivel medio de satisfaccion/ Que el valor medio de satisfaccion/
ENSENANZAS| PROFESIONALIDAD |profesionalidad de los profesores de 491 profesionalidad de los profesores de la 4,97 CUMPLIDO
ARTISTICAS la escuela escuela seré igual o superior a 3,75 +1,22
ESCUELA DE Nivel medio de satisfaccion/ Que el valor medio de satisfaccion/
ENSENANZAS| ACCESIBILIDAD accesibilidad 4,79 accesibilidad ser4 igual o superior a 4,84 CUMPLIDO
ARTISTICAS 3,75 +1,09
ESCUELAS Se ofertaran como minimo 340 plazas
DISPONIBILIDAD N° de matriculas curso escolar 367 para alumnos de nuevo ingreso y de 367 CUMPLIDO
INFANTILES L.
continuidad.
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de satisfaccion/
ESCUELAS SATISFACCION/ anual de satisfaccion en relacion a la 4,92 rofesionalidad profesores sera igual o 4,96 CUMPLIDO
INFANTILES | PROFESIONALIDAD rofesionalidad de profesores ’ P su| eIr)ior a3,85 ¢ ’ LI
PROFESOR P p P ’
Valor medio obtenido en la encuesta . . .
ESCUELAS GRADO | anual de satisfaccion en relacion con Que el, valor medio de satlsfa}ccmn,/ CUMPLIDO
SATISFACCION/ . , 49 cortesia personal de secretaria sera 4,9
INFANTILES : la amabilidad y cortesia del personal . . +1,15
CORTESIA ) igual o superior a 3,75
de secretaria
Valor medio obtenido en la encuesta . . .
ESCUELAS |CALIDAD ESCUELAS . . S Que el valor medio de calidad sera
INFANTILES INFANTILES anual de satisfaccion en relacion con 4,78 ioual rior 2 3.75 4,80 CUMPLIDO
la Calidad de las Escuelas Infantiles gual o superio > +1,05
Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de satisfaccion de
ESCUELAS ESTADO anual de satisfaccion en relacion a 438 las instalaciones de las Escuclas 476 CUMPLIDO
INFANTILES | INSTALACIONES las instalaciones (Patio, Aseos y ’ . - . ’ +1,01
aulas) Infantiles sera igual o superior a 3,75
ESCUELAS Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de satisfaccion en
LIMPIEZA CENTRO |anual de satisfaccion en relacion con 4,76 relacion con la limpieza de los Centros 491 CUMPLIDO
INFANTILES — e .
la limpieza de los Centros serd igual o superior a 3,75 +1,16
. . , Que se dispondra de una ampliacion de| 10" antes hora entrada
ESCUELAS HORARIO Horario de apertura y cierre del 10 , antes h’ora entradg Y| horario 10" antes de la hora entrada y | y 15 después hora CUMPLIDO
INFANTILES centro 15" después hora salida , X . -
15" después de la hora salida salida
. Calendario lectivo
ESCUELAS . . . Que el calendario del curso escolarse | . .
INFANTILES DISPONIBILIDAD Calendario curso Calendario lectivo 2012 mantendra hasta 15 de julio Infanta Leonor CUMPLIDO

apertura en agosto
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_ . o Se contara con una persona con 1 CI. Virgen Victoria
9 ESCUELAS DISPONIBILIDAD Personal con c0p0c1mlentos 1 CI. Virgen Vlc.t oria conocimientos sanitarios en las 1 CI. San Francisco | CUMPLIDO

INFANTILES sanitarios 1 CI. San Francisco . o ’

Escuelas Infantiles 1 CI “Infanta Leonor
Se contara con personal cualificado y
ESCUELAS Personal cualificado segun requisitos 32 Técnicos profesional en todas las Escuelas 35 Técnicos
10 INFANTILES PROFESIONALIDAD minimos establecidos LOCE 30 Asistentes infantiles | Infantiles conforme a los requisitos |30 Asistentes infantiles| CUMPLIDO
establecidos en la LOCE
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> CONSEJERIA DE FOMENTO, JUVENTUD Y DEPORTES:

¢ Oficina de Informacion juvenil.
¢ Parque de ocio y deportes “El Fuerte de Rostrogordo™.
¢ Actividades nauticas y eventos deportivos.

¢ Pabellon de deportes de Melilla “Javier Imbroda”.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE FOMENTO, JUVENTUD Y DEPORTES|
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
OF.INF BOME 1° 4919, de 8 de mayo | ublicar 1as ayudas y subvenciones | gy rp 1o 5040 de 5 de
1 B DISPONIBILIDAD | Publicacion de la convocatoria ’ Y para campamentos juveniles de julio y . . CUMPLIDO
JUVENIL de 2012 04 julio de 2013
agosto durante el 2° trimestre
Ofertar 2 cursos de esqui para jovenes BOME n" 4983 de 18 de
OF.INF. Publicacion de la oferta de BOME n° 4873 de 29/11/11 . . ~ diciembre de 2012  [NO CUMPLIDO|
2 DISPONIBILIDAD , > durante el primer trimestre del afio ,
JUVENIL cursos o numeros de plazas 100 Plazas para afio 2012 (- 45 plazas para esqui y 25
hasta un maximo de 100 plazas
para aventuras (Cazorla)
. 3 EVENTOS: Gran
OF.INF Numero de eventos juveniles de| Gran Movida Realizacion como minimo de un Movida, Melilla Beach
3 JUVENIL DISPONIBILIDAD ocio Melilla Urban evento juvenil de ocio durante el aflo. | Party, Campeonatos CUMPLIDO
Sky Jump
playa 2013
OF.INF Convocatoria de plazas BOME n° 4936, de 6 de julio | Ofertar como minimo 10 plazas en [BOME n° 5025, de 14 de
4 N DISPONIBILIDAD M p'azas. de 2012 campos de trabajo para jovenes entre mayo de 2013 CUMPLIDO
JUVENIL Numero de plazas. ~
24 plazas 18 y 30 afios. 26 plazas
Nuamero de carnets expedidos .
OF.INF. en el momento de la solicitud. 2.' 8.5 3 carnets/ Exp .eqlr carnets en ¢l momento de la 4.280'cgrnets/ CUMPLIDO
5 EFECTIVIDAD o 1: s 2.853 solicitudes que cumplen| solicitud, siempre que cumplan los 4.280 solicitudes que
JUVENIL N° solicitudes cumplen O . O
. requisitos requisitos cumplen requisitos
requisitos
. . .. BOME n°5001 de 19 de
OF.INF ) Convocatoria de cursos de Organizar como minimo un curso de febrero de 2013
6 JUVENIL FORMACION Monitores de'ch y Tiempo |BOME n° 4960 de 28/09/2012| Monitores de ocio y tiempo libre 2 cursos de 30 y 20 CUMPLIDO
Libre anualmente .
plazas respectivamente
OF.INF ) Expedir titulos homologados de
7 s FORMACION Numero de titulos expedidos N° Titulos: 58 Cursos de Monitores de Ocio y N° Titulos: 14 CUMPLIDO
JUVENIL Tiempo Libre
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De 9:00 a 14:30 horas. agsggz)e; (lizsur?eggri)cllgzi:sozlaenl?)s De 9:00 a 14:30 horas.
OF.INF. Horario de Atencion e De 17:30 2 20:00 horas. _adap ... | De 17:30 a 20:00 horas.
8 HORARIO - . jovenes, de forma que la tramitacion
JUVENIL Informaciéon Juvenil Verano: De 09:00 a 14:30 . Verano: De 09:00 a
de carnets y otros tramites sean : CUMPLIDO
horas . 14:30 horas
adecuados a sus necesidades
L Gestion de los programas juveniles: Programas de
9 J([)JI;IIEILI;L DISPONIBILIDAD Programas juveniles lel r‘j)egnr Sm?ugziﬁagﬁliicclﬁ; - Emancipacion Juvenil Emancipacion Juvenil y
y - Juventud en Accién Juventud en Accién CUMPLIDO
Que el nivel medio de calidad en las
10 OF.INF. CALIDAD CURSOS | Nivel medio de Calidad Viajes 4.06 encuestas de satisfaccion de las 438 CUMPLIDO
JUVENIL ESQUI de Esqui ’ personas participantes en cursos de ’ +0,88
esqui serd igual o superior a 3,5
Que el grado de satisfaccion en las
GRADO . ., . encuestas de satisfaccion de las CUMPLIDO
11 J([)JI;IIEILI;L SATISFACCION Satlsfag:s;;)(r)lst(riit%;ncL)llintores 4,46 personas participantes en cursos de 4,73 +0,73
TRATO MONITORES d esqui en relacion con el trato de
monitores sera igual o superior a 4
e, - Realizar difusion de los cursos y .
12 OF.INF. DIFUSION CURSOS Difusion de los dlsthtos CUTSOS| prensa, Radio, BOME, TVM | convocatorias a través de los distintos Prensa, Radio, BOME. | - cypmpLIDO
JUVENIL y convocatorias . L web
medios de comunicacion
Que el porcentaje de satisfaccion de
13 OF.INF. CALIDAD EVENTO |Porcentaje de satisfaccion Gran 8249 los participantes de la calidad de la 43.2% NO CUMPLIDO
JUVENIL GRAN MOVIDA Movida e Gran Movida sera igual o superior al e
75%
GRADO )
14 OF.INF. SATISFACCION Porcentaje de satisfaccion 96.1 % Que el grado de satisfaccion de las 53.60% NO CUMPLIDO
JUVENIL PRUEBAS GRAN pruebas Gran Movida e pruebas sera igual o superior al 75 % Lo
MOVIDA
Encuestas de satlsfaccmp en Realizacion de encuestas de Encuestas de satisfaccion|
15 OF.INF. CALIDAD N° de encuestas realizadas los Eventos, Gran Movida, satisfaccion en distintos eventos en los Eventos, Gran
JUVENIL Arte Joven, Cursos de Esqui: . . . . ’ | CUMPLIDO
512 juveniles que se realicen Movida, Cursos de Esqui
Nivel medio de calidad del Que el nivel de calidad del Parque de
1 FRG CALIDAD TOTAL Parque de ocio y deportes 3,66 ocio “Fuerte Rostrogordo” sera igual o 3,79 CUMPLIDO
DEL SERVICIO w ’ .
Fuerte Rostrogordo superior a 3,5 sobre 5 +0,29
Nivel medio de calidad de los Que el nivel de calidad de los aseos
2 FRG CALIDAD ASEOS 3,23 del Parque sera igual o superior a 3,75 3,44 INO CUMPLIDO
aseos del Parque sobre 5 031
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Que el nivel de calidad de los

FRG CALIDAD Nivel medio de calidad de los 3,42 vestuarios del Parque serd igual o 3,63 CUMPLIDO
VESTUARIOS vestuarios del Parque .
superior a 3,5 sobre 5 +0,13
~ Que se dispondra de una zona de ~
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Cabafias I Zona de Cabafias en el Cabafias para distintos tipos de I Zona de Cabafias en el| - cympLIDO
Parque . Parque
actividades
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Parking 1 Zona de aparcamiento enel | Que se dlspgndra de una zonade |1 Zona de aparcamiento CUMPLIDO
Parque aparcamiento en el Parque en el Parque
FRG DISPONIBILIDAD Existencia de Gimnasio 1 Gimnasio en el Parque Que se dls})ondr;igs: Gimnasio en cl 1 Gimnasio en el Parque] CUMPLIDO
Que se dispondra de Pistas
FRG DISPONIBILIDAD | Existencia de Pistas deportivas 2 Pistas Polideportivas Polideportivas para la practicade | 2 Pistas Polideportivas | CUMPLIDO
deporte
FRG DISPONIBILIDAD | Existencia de Pistas de Padel 3 Pistas de Péadel Que se dispondra de pistas de Padel 5 Pistas: 4 activas CUMPLIDO
ACTIVIDADES CALIDAD DE LA |Nivel medio de calidad total de Que el Nivel rne(,ho.de cal{ci'ad total de
NAUTICAS Y SEMANA NAUTICA la Semana Nautica 4,11 sobre 5 la Semana Nautica sera igual o 3,84 NO CUMPLIDO
E.DEPORT. superior a 3,85 sobre 5 -0,01
Nivel medio de satisfaccion de .
ACTIVIDADES SATI(;l;iggION/ la ciudadania en relacién a la satisfacciQ(')lile/ce(ir\t/Zi(i); (riI;legrS:nal de la
NAUTICAS Y . amabilidad y cortesia en el trato| Valor medio del 4,54 sobre 5 . perse i 4,32 CUMPLIDO
CORTESIA o organizacion Semana Nautica sera
E.DEPORT. del personal de la organizacion . . +0,32
PERSONAL o igual o superior a 4 sobre 5
la Semana Nautica
ACTIVIDADES CALIDAD DE Nivel medio de calidad total de Que ¢l Nivel medio de calidad total de
NAUTICAS Y EVENTOS los eventos Deportivos 3,42 sobre 5 los Eventos Deportivos evaluados sera 4,10 CUMPLIDO
E.DEPORT. DEPORTIVOS P igual o superior a 3,75 sobre 5 +0,35
ACTIVIDADES Realizar como minimo 1 accién
NAUTICAS Y | PROFESIONALIDAD | Formacién del personal de la 1 accion formativa Formativa para personal de la 2 acciones formativas | CUMPLIDO
E.DEPORT. organizacion de Eventos. organizacion de Eventos
ACTIVIDADES web informativa de los eventos Disponer de una web informativa de Web Melilla Néutica:
NAUTICAS Y | ACCESIBILIDAD desarrollados en la Semana www.melillanautica.es  [los eventos desarrollados en la Semana| . . " | CUMPLIDO
L - www.melillanautica.com
E.DEPORT. Nautica Nautica
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N° de convocatorias anuales

ACTIVIDADES para obtencién titulacion Que se realizard como minimo una DOS
NAUTICAS Y | DISPONIBILIDAD néutica de embarcaciones de 2 en el ailo 2011 Cf)nyocatorla anual para titulaciones CONVOCATORIAS CUMPLIDO
E.DEPORT. recreo nauticas de embarcaciones de recreo.
Que se dara difusion de las actividades
ACTIVIDADES Medios de difusion de las desarrolladas en la Semana Nautica, | Difusion: folletos, web
‘ actividades desarrolladas en la Prensa, folletos, web, Melilla Nautica y Oficina de Eventos |oficial, prensa, carteleria, CUMPLIDO
NAUTICAS Y | DISPONIBILIDAD L . ; . . A . . .
Semana Nautica, Melilla carteleria promocional.  [Deportivos a través de diversos medios TV, radio,
E.DEPORT. . . ., . .
Néutica y Oficina de Eventos. de comunicacion. presentaciones oficiales
PABELLON . . .
. . . 1 nivel medio de calidad del
DEPORTES Nivel medio de calidad del 3,91 sobre 5 Que ? . .
JAVIER CALIDAD TOTAL Pabellén Javier Imbroda | Bueno/ Muy bueno: 85,3% | © abellon serd igual o superior a 3,75 4,12 CUMPLIDO
DEL SERVICIO sobre 5.
IMBRODA
PABELLON Que el nivel de calidad de los aseos
DEPORTES CALIDAD ASEOS | Nivel medio de calidad de los del Pabellén serd icual rior a 371 NO CUMPLIDO
JAVIER aseos del Pabellon 3,87 sobre 5 ¢ ¢ 03 ;es E;l 50 superto ’ -0,04
IMBRODA 12 sopre o
PABELLON CALIDAD Que el nivel de calidad respecto a la
DEPORTES VIGILANCIA/ Nivel medio de calidad de 3.88 sobre 5 vieilancia/ seeuridad del reI():into serd 373 INO CUMPLIDO|
JAVIER SEGURIDAD |vigilancia/ seguridad del recinto) ’ gi IR ge ot a3.75 obro 5 ’ -0,02
IMBRODA g p > .
PABELLON Que las instalaciones del Pabellon
DEPORTES DISPONIBILIDAD | Punto de atencién al publico Conserjeria del Pabellon d,l sppndran de un punto (,ie atencion al Conserjeria del Pabellon CUMPLIDO
JAVIER publico que se encontrara debidamente
IMBRODA sefializado.
PABELLON Que se podra hacer uso de la pista
DEPORTES DISPONIBILIDAD Calendario de uso de la pista Calendario 2012 polideportiva por particulares y Calendario 2013 CUMPLIDO
JAVIER polideportiva entidades deportivas bajo peticion y
IMBRODA cumpliendo la normativa vigente
e Direccion: de lunes a e Direccion: de lunes a
PABELLON viernes de 09:00 a 14:00 viernes de 09:00 a
DEPORTES horas 14:00 horas
JAVIER DISPONIBILIDAD Horario del Pabellon e Conserjeria: de lunes a Que se dispondra de un amplio horarioe  Conserjeria: de lunes| CUMPLIDO
domingos de 08:00 a 23:00 a domingos de 08:00
IMBRODA
horas. a23:00 horas.
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PABELLON L
DEPORTES Que se podra realizar eventos

7 JAVIER DISPONIBILIDAD N° de eventos deportivos 3 Campeonatos deportivos en el Pabe}lon de Deportes 5 Campeonatos CUMPLIDO
IMBRODA de Melilla
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> CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y PARTICIPACION CIUDADANA:

e Actos de Ramadan.
¢ Becas Universitarias de la Ciudad Auténoma de Melilla.
e Registro de Parejas de Hecho.
e Servicio de publicacion del Boletin Oficial de Melilla.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE PRESIDENCIA Y PARTICIPACION
CIUDADANA
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
= 3 Conciertos
= 4 Conciertos. Ithri Moraima.
= 2 Conferencias/mesas = 1 Conferencia.
redondas. = 1 Ruptura de
= 2 Rupturas de ayuno. Ayuno.
= 2 Degustaciones = 1. Proyeccion de
1 RAMADAN | DISPONIBILIDAD N° de eventos gratuitos celebra}dos gastronémicas. Organizar eventos de entrada libre para ‘(}o§urnfntal CUMPLIDO
durante los actos de Ramadan  |* 2 Concursos infantiles. conocer la cultura bereber Ziara”.
= 3 torneos. = 6 talleres
= 1 exposicion artesania y recreativos
joyas bereber. infantiles.
= 3 proyecciones de pelicula. = 5 Torneos
= 1 obra de teatro. deportivos y
ludicos.
Convocar como minimo 1 concurso
2 RAMADAN | DISPONIBILIDAD N° de concursos infantiles 2 concursos infantiles infantil referente al mes sagrado de |NO REALIZADO| CUMPLIDO
Ramadan
Difusion a través
, Programa de Actos de Informar al ciudadano acerca de la d\?v:li) lzrrl:?iiiclfocj;ly
3 | RAMADAN INFORMACION Medios de difusion gt . programacion de las actividades y actos . CUMPLIDO
Ramadan . , de Melilla.
organizados para Ramadan o
Tripticos y
Carteles.
4 RAMADAN | DISPONIBILIDAD N° de exposiciones celebradas sobre| 1 exposicion de artesania y Ofrecer exposiciones de diversa indole NO REALIZADO | NO CUMPLIDO
cultura bereber joyas bereber relacionadas con la cultura bereber
5 RAMADAN | DISPONIBILIDAD N° degustaciones gastronomia 2 degustz;mgnes Organ'lgar como minimo una NO REALIZADO| NO CUMPLIDO
bereber gastronomicas degustacion gastrondmica bereber
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Fecha Publicacion Convocatoria

BECAS . . o . . BOME 5.071, de
UNIVERS. | DISPONIBILIDAD Ayudas Matriculas Universitarias y | BOME 4.863, de 25 de Pubhc,ar. la convocatoria dufante el 22 de octubre de CUMPLIDO
acceso para Mayores de 25 Y 45 Octubre de 2011 ultimo trimestre del afio
CAM aRos 2013
BECAS Que la convocatoria y la documentacion
UNIVERS. | DISPONIBILIDAD Disponibilidad en la WEB www.melilla.es anexada esté disponible en el portal www.melilla.es CUMPLIDO
CAM institucional de Melilla
BECAS N° de quejas presentadas respecto a N° Quejas respecto a las Ayudas
UNIVERS. | DISPONIBILIDAD | lainformacion del servicio/n® de 0 Universitarias no superard el 5 % del 0 CUMPLIDO
CAM quejas totales numero total de quejas
BECAS Que esté disponible el inicio de la Que se podra presentar la solicitud Carpeta del
UNIVERS. | DISPONIBILIDAD |tramitacion electronica a través de la|  Carpeta del ciudadano electronica a través de la web G ga dano CUMPLIDO
CAM web institucional de Melilla institucional de Melilla 4
Convocatoria
BECAS publicada en
UNIVERS. | DISPONIBILIDAD Convocato.rla ar}ual. de ayudas Una vez al afio Que se convocara apuglmente ayudas | BOME 5.071, de CUMPLIDO
universitarias universitarias 22 de octubre de
CAM
2013, para curso
2013-2014
o . Que el n° de quejas respecto al Registro
PAREJAS DE INFORMACION N Quejgg preientadas respecto al 0 de Parejas de Hecho no superara el 3 % 0 CUMPLIDO
HECHO servicio/N° total de quejas i .
del niimero total de quejas
Plazo medio de tramitacion Que las inscripciones en el Registro de
PAREJAS DE PLAZO expedientes de inscripciones en el Altas y bajas 15 dias Parejas de hecho se realizaran en un 15 dias CUMPLIDO
HECHO TRAMITACION . . . . .
Registro Parejas de Hecho plazo igual o inferior a 1 mes
PAREJAS DE PLAZO . . . , Realizar las inscripciones marginales en .
HECHO TRAMITACION Plazo de inscripciones marginales 2 dias una semana 2 dias CUMPLIDO
CALIDAD DEL . . .. . . . .
PAREJAS DE SERVICIO Nivel de Call;l)a;;is"tl;(zitsl del Servicio 4,82 sobre 5 Que el nlvciel d:l calldadr iclerlaS::rvwlo sera 477 CUIX{)P;;DO
HECHO PRESTADO gual o supetio .
GRADO DE Valor medio obtenido en la encuesta Que el valor medio de CUMPLIDO
PAREJAS DE |EFECTIVIDAD DEL | anual de satisfaccion/eficiencia del 4,82 sobre 5 satisfaccidn/eficiencia sea igual o 4,86 10.86
HECHO SERVICIO servicio recibido superior a 4 ’
GRADO DE . o Que el porcentaje en la rapidez de
PAREJAS DE | EFICIENCIA DEL Rapidez ZHO}?CEZ?:EICIOH de 4,73 sobre 5 tramitacion de solicitudes sea igual o 4,81 CU?_/{)P;‘ ll Do
HECHO SERVICIO superior a 4 ’

Correo electronico: dgap@melilla.es

46

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




CIUDAD AUTONOMA

MELILLA

Consejeria de Administraciones Publicas
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACIONES PUBLICAS

Que se publicara como minimo el
1 BOME DISPONIBILIDAD Fecha Publicacion BOME Martes- viernes BOME en la web institucional dos veces| Martes-viernes CUMPLIDO
por semana
Que se pondra a disposicion del usuario
’ BOME DISPONIBILIDAD Boletines existentes en el negociado| Todos los ?OMES desdeel | que lo solicite el BOME en formato |Todos los ?OMES CUMPLIDO
de Boletin. afio 1993 papel de los 18 ultimos afios en el desde el afio 1993
Negociado de Boletin
N° de Quejas presentadas servicio N Quejas respecto al BOME no
3 BOME DISPONIBILIDAD Jas prese 0 superara el 3 % del nimero total de 0 CUMPLIDO
BOME/Quegjas totales quejas
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacion para
TRAMITACION | Tiempo medio de tramitacién de la . la suscripcion al BOME sera .
4 BOME SUSCRIPCION AL suscripcion al BOME fnmediato INMEDIATO, siempre que se cumpla fnmediato CUMPLIDO
BOME los requisitos
PLAZO MEDIO DE Que el plazo medio de tramitacion de
TRAMITACION | Tiempo medio de publicacién en el , o i .
5 BOME PUBLICACIONES BOME 15 dias pubhcac1qn en el BOMI? serd igual o 15 dias CUMPLIDO
inferior a 15 dias.
BOME
6 BOME DISPONIBILIDAD Publicacion en web www.melilla.cs Se publicaré el mismo dia de su edicion| www.melilla.es | CUMPLIDO
7 BOME DISPONIBILIDAD | Fecha de disponibilidad de BOME Pubhcac101~1 BOME desde el [Estara dlSpOHlble’ en la we}) el BOME de BON~IE desde el CUMPLIDO
aflo 2003 los 9 ultimos afios aflo 2003
Puntos de informacion existentes en |1 Punto de Informacion en la|Consulta del BOME en la red de OIACS I Punto de
8 BOME DISPONIBILIDAD | 1108 €€ IForacton exisientes eny) t Fulito de rrofmacion en fa fL-ohisuiia €et BRIA = e jatec de informacién en la | CUMPLIDO
la red de oficinas Red de OIAC de los ultimos 9 afios
Red de OIAC
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> CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA:

¢ Control de Trafico y Comunicaciones 092.
e Atencion Telefonica y Coordinacion de emergencias 112.

e Policia Local.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE SEGURIDAD CIUDADANA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
LLAMADAS . . , .
| ackt2 | ATENDIDAS o | delmades e aindenpr| gy | i dolimads wendidpurd | gy | COMPLIDO
OPERADOR P P & P ° g
LLAMADAS . . El nimero de llamadas en espera atendidas
2 ACE-112 ATENDIDAS EN Porcen:;]ee?: ll('glrn:?c:)ase?;edxz)clldas et 98,33 % por el operador seré igual o superior al 98,35% CUIJ\FAOP;‘SIDO
ESPERA pera por et op 98,00 % ’
RECEPCION emergenci que s producen on ualauir
3 ACE-112 | [LAMADASDE | Disponibilidad del sistema gestor en Siempre punto de Melilla, desde fijo o mévil, Siempre CUMPLIDO
URGENCIA ¥ computo anual durante las 24 horas del dia, los 365 dia
EMERGENCIA urate as =% fotas ¢ dia, 08 s
del afo, sin coste alguno.
RECEPCION Instruccion Técnica que define la Instruccion establecida en Instruccion
LLAMADAS DE . ad -, . Atender las llamadas recibidas seglin los | establecida en el CUMPLIDO
4 ACE-112 metodologia del servicio de atencion y el Procedimiento del o . .
URGENCIA'Y coordinacion de emereencias 112 servicio 112 procedimientos establecidos Procedimiento del
EMERGENCIA g servicio 112
5 ACE-112 SATISFACCION Nivel de satlsfac.c.lon en relacion con el Sin qstablecer Que el nivel d; satisfaccion sera igual o a1 CUMPLIDO
servicio del 112 anteriormente superior al 3,5 sobre 5 +0,61
6 ACE-112 EFECTIVIDAD Nivel de efectividad del servicio Sin establecer Que el nivel de efectividad serd igual o 4,05 CUMPLIDO
anteriormente superior al 3,5 sobre 5 10.55
7 ACE-112 CORTESIA Nivel de cortesia Sin establecer Que el nivel de cortesia del personal serd 428 CUMPLIDO
anteriormente igual o superior al 3,5 sobre 5 4078
Que el nimero de llamadas atendidas con
1 092 DISPONIBILIDAD Porcentaje de llamadas atendidas 91,37 % respecto a las recibidas sea igual o 92,45% CUMPLIDO
superior al 85% (+7,45)
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Implantacion de un sistema de gestion de |  No aplicar por
2 092 DISPONIBILIDAD Dispositivos méviles En desarrollo flotas mediante dispositivos méviles disponibilidad NO CUMPLIDO
(PDA) presupuestaria
Atender las llamadas de emergencia o de
3 092 DISPONIBILIDAD Disponibilid’ad del sistema gestor en . cualqpier naturaleza que se producen en Siempre CUMPLIDO
computo anual Siempre cualquier punto de Melilla, durante las 24
horas del dia, todos los dias del afio.
Que la asignacion de servicios y recursos
- Programa de Gestion . se reahzar.é de fot.‘n.la inmediata, conforme Programa de Gestion
4 092 DISPONIBILIDAD - Cuadrante dia Inmediatamente a.lz.i dlsponlblllqad y en base a los Cuadrante dia CUMPLIDO
requisitos establecidos por la Jefatura de
Policia Local.
Aplicar una vigilancia especifica en areas
5 092 DISPONIBILIDAD - Programa gestion de camaras Siempre donde se observen incidencias detectadas a| Siempre CUMPLIDO
través de las camaras
37%
1 POLICIA | DISPONIBILIDAD % de quejas recibidas por el trato Atender las demandas de la ciudadania de NO SE NO EVALUADO
LOCAL personal de los Policias Locales. 30 % la forma mas inmediata posible. CORRESPONDE
EL INDICADOR
-, Plan de Formacion
. Plan de Formacion especifica para los Plz?n de Formac1oq , . . especifica para la
’ POLICIA FORMACION Policias Locales, asi como el Plan especifica para 12.1 Policia | Establecer una form:acmn especifica para Policia Local de la CUMPLIDO
LOCAL - Local de la Ciudad la Policia Local. . X
General de Formacion CAM. . . Ciudad Auténoma de
Auténoma de Melilla .
Melilla
Atender en materia de seguridad,
asignando recursos a la incidencia de
Tiempo de atencion desde la recepcion forma inmediata dependiendo de la Sin el Indicador
3 POLICIA EFECTIVIDAD del. aviso por la Poh.m.a Local hasta la De manera inmediata dlspombl.l}dad del servicio desde su CUANTITATIVO NO CUMPLIDO
LOCAL asignacion del servicio por parte del recepcion por la Policia Local, (tiempo)
centro de control. movilizando los recursos necesarios y P
ofreciendo informacion sobre tramites que
hay que seguir.
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Planificacion turnos:
POLICIA . ., Servicio 24 horas, todos .. , - Servicio 24 horas,
4 LOCAL DISPONIBILIDAD Planificacion anual de turnos los dias del afo. Servicio 24 horas, todos los dias del afio todos los dias del CUMPLIDO
afio
Dar cobertura a los actos publicos y
. eventos de gran afluencia de publico, 51 operativos
5 POLICIA DISPONIBILIDAD Operativos desarrouados c,le e;ventos de No contempla garantizando la seguridad y minimizando | desarrollados de CUMPLIDO
LOCAL gran afluencia de publico. . . .
las molestias a la ciudadania en la eventos
celebracion de estos eventos.
POLICIA DISPONIBILIDAD N° de actuaciones de fomento de la Realizar como mmnn(.),lSO. actuacmngs de 210 actuaciones de
6 L ~ fomento de la educacion vial a colectivos . CUMPLIDO
LOCAL educacion vial llevados al cabo del afo. 160 - educacion vial
determinados. +60
, Prevencion de la seguridad ciudadana
7 POLICIA DISPONIBILIDAD Némero total de horas de patrullas 41.000 horas /afio mediante el compromiso de un minimo de 41.000 hoEas CUMPLIDO
LOCAL anuales patrulla/afio
41.000 horas anuales de patrullas.
POLICIA , o Atender todas las llamadas al 092 de NO PUEDE
8 LOCAL DISPONIBILIDAD | Numero total de llamadas al 092 al afno 3.500 llamadas forma inmediata y un trato adecuado 13.152 EVALUARSE CON
ESTE INDICADOR
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» CONSEJERIA DE ECONOMIA Y HACIENDA:

e Oficina de Informacion Turistica.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE ECONOMIA Y HACIENDA
N° | SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
| | OFICINA | CALIDAD TOTAL | Nivel medio de calidad de la Oficina de ln%*:l’n‘:c‘i‘;eﬁfisglcljzgrgi lf‘lgglcsll‘;ae‘ifor 408 CUMPLIDO
TURISMO Informacion Turistica 4,80 sobre 5 g P ’ +1,23
a 3,75 sobre 5 >
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta
OFICINA . anual de satisfaccion de la ciudadania en [Valor medio del 4,96 sobre|  Que el valor medio de satisfaccion/ CUMPLIDO
2 SATISFACCION/ .y - , , . . 4,98
TURISMO relacion a la amabilidad y cortesia en el 5 cortesia sea igual o superior a 3,75 sobre 5 +1,23
CORTESIA trato
GRADO Valor medio obtenido en la encuesta . Que el valor medio de
3 rl(")l}:lifslll\v/llz) SATISFACCION/ |anual de satisfaccién de la ciudadania en Valor medio ;161 4,85 sobrg satisfaccion/efectividad sea igual o 4,96 CUMPLIDO
EFECTIVIDAD relacion a las explicaciones recibidas superior a 3,75 sobre 5 +1,23
- 1 persona.
- N°de personas con conocimiento de - Espafiol (mafiana-
INGLES en horario de mafiana - 1 persona. tarde).
DISPONIBILIDAD . - Espafiol (mafiana-tarde). | Que la Oficina de Informacion Turistica - Inglés (mafiana-
OFICINA tarde en la OIT ; ~ L
4 IDIOMAS o . - Inglés (manana-tarde). contara siempre con una persona con tarde). CUMPLIDO
TURISMO - N°de Idiomas que se hablan en la . L - . -
- Italiano (Tarde) conocimientos de INGLES - Italiano (Mafiana
OIT R ~
- Francés (mafana o tarde), y/o tarde)
Francés (mafiana y/o
tarde)
5 OFICINA | DISPONIBILIDAD Némero de recepciones al afio: 5 N° Cruceros totales: 5 |Colaboracion con el desarrollo del turismo N Crucer705 totales:
TURISMO P ’ N° de Turistas: 3.954 |de CRUCEROS, con recepcion de turistas. N° de Turistas: 6.691 CUMPLIDO
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- De lunes a Sabado:
De 10:00 a 14:00
- De lunes a Sabado: . . . horas.
) ) Que se dispondra de un amplio horario de ) )
6 OFICINA | DISPONIBILIDAD Horario establecido en la Oficina de g: 1(6)(3)8 Z éggg }ﬁg;z:' atencion al cliente: mafiana y tarde los dias l?:r;fjo a20:30 CUMPLIDO
TURISMO HORARIOS Informacion turistica o ’ . " |laborales y, domingos y festivos, en "
- Domingos y Festivos: horario de mafiana - Domingos y
De 10:00 a 14:00 horas. ’ Festivos:
De 10:00 a 14:00
horas.
. Presencial Que se dispondra de diferentes vias de Presencial
7 OFICINA COMUNICAC[ON Vias de comunicacion Informacion Telefonica comunicaci(P) 1 para Informacién turistica Telefonica CUMPLIDO
TURISMO INFORMACION turistica de Melilla Electronica P . Electronica
de Melilla
Postal Postal
) Guia Turistica de Melilla Mcgﬁllzliaztziriltitcll(;aeieel
] OFICINA INFORMACION/ Guia editada editada en el 2008 en los |Que se dispondra de una Guia Turistica de 2008 en los idiomas: CUMPLIDO
TURISMO DIFUSION idiomas: espaiiol, inglés, Melilla editada en varios idiomas. espafiol. inelés ’
francés y aleman. pano’, mg'es,
francés y aleman.
OFICINA Numero de quejas sobre informacion del Informar al ciudadano acerca de la
9 TURISMO INFORMACION AL servicios /n('lmejro total de queias al afio Siempre programacion de actividades y actos Siempre CUMPLIDO
CIUDADANO v u que organizados
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> CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE:

Gestion de Aguas.

Gestion de Playas.

Incidencias en la via publica.

Parques y Jardines.
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LISTADO GENERAL DE COMPROMISOS ESPECIFICOS E INDICADORES DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE
N° SERVICIO Factor Indicador Estandar/Valor 2012 Compromiso Valor 2013 DESVIACION
. Se atenderan los avisos de averia de
GESTION DE . , o ;
1 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de respuesta 2 dias aguas potables en un plazo maximo 2 dias CUMPLIDO
de 2 dias.
. Se atenderan los avisos de averia de
» |GESTIONDE | prporvipaD Plazo medio de respuesta 2 dias aguas residuales en un plazo 2 dias CUMPLIDO
AGUAS (s .
maximo de 2 dias.
Plazo medio de comprobacién de Comprobaremos el contador de su
GESTION DE , vivienda en un plazo méximo de 3 , CUMPLIDO
3 AGUAS EFECTIVIDAD contadores 3 dias laborables dias laborables, a partir de la 3 dias laborales
recepcion de su revision.
Ante una nueva solicitud de
GESTION DE . ., . . acometida de alcantarillado, se . CUMPLIDO
4 AGUAS EFECTIVIDAD Plazo medio de remision de informe 10 dias remitiré el informe de viabilidad en 10 dias
un plazo maximo de 10 dias
) A que se realice lectura del equipo
5 GESTION DE CONTROL Plazo medio de lect'ura del equipo de 3 meses de medida que coqtrola el surplnlstro 3 meses CUMPLIDO
AGUAS medida con una frecuencia no superior a 3
meses
. Numero de controles analiticos al afio Se realizarén controles analiticos
6 GESTION DE CONTROL diarios durante todo el aflo, para 5500 CUMPLIDO
AGUAS 5.500 garantizar y controlar la calidad del ’
agua suministrada.
Que se realizara diariamente un
GESTION DE Numero de controles al afio i, control de la calidad del agua de las CUMPLIDO
7 AGUAS CONTROL 2.241 analiticas Fuentes publicas distribuidas por la 2.241
Ciudad.
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CALIDAD TOTAL Que el nivel medio de calidad total
1 PLAYAS DE PLAYAS Nivel medio de calidad total de playas 7,20 de playas estara por encima dg 7,18 CUMPLIDO
7sobre 10 +0,18
Que el nivel medio de calidad de
2 PLAYAS CALIDAD ASEOS Nivel medio de calidad de aseos 6,76 aseos estara por encima de 6,5 sobre 6,30 NO CUMPLIDO
10 -0,20
CALIDAD Nivel medio de calidad de sombrillas Que el nivel medio de calidad de las
3 PLAYAS SOMBRILLAS Y hamacas M 7,37 sombrillas y hamacas estara por 6,61 NO CUMPLIDO
HAMACAS encima de 7 sobre 10 -0,39
Que se realizara un analisis de la
A dl s dlasogusy | Sl semnly | elied o deloploman | ity |
4 PLAYAS CALIDAD AGUAS publicacion de la informacion en p . P pettos - P P X P
. . de informacion y la informacioén en los soportes de informacion y
soportes informativos. . : . .
consignas informativos (web, puntos de consignas
informacion y consignas)
. . o . Garantizar el perfecto estado de las .
5 PLAYAS INFRAESTRUCTUR | Pliego de conc'hc'lones técnicas para el |Plan de .Pl.ayas y’Pll.ego de instalaciones a través del control y Plan de .Pl.ayas y’Ph.ego de CUMPLIDO
A mantenimiento de Playas condiciones técnicas ., . condiciones técnicas
reparacion de las mismas.
Nos comprometemos a sefializar a
6 PLAYAS ESTADO MAR Banderas de sefializacion bandera Verdf:, amarilla y | través de }?anderas para informar al | bandera Verdf:, amarilla y CUMPLIDO
roja usuario el estado de la mar roja
Limpieza diaria de las playas
Pliego de condiciones técnicas para el . durante la temporada de playas, .
7 PLAYAS LIMPIEZA mantenimiento de la limpieza de Plan de P 1ayas yp h?go de comprendiendo arena, duchas, Plan de P 1ayas yp h?go de CUMPLIDO
condiciones técnicas . condiciones técnicas
playas pasarelas, contenedores, aseos, bajo
sombrillas y orilla)
INo  diariamente,  sino|
esporadicamente solo i
hay una necesidad. La
Recogida diaria, a través de una |mayoria de las temporadas
Pliego de condiciones técnicas para el | Plan de Playas y pliego de embarcacién, de residuos flotantes |de  playa  tienen — este
8 PLAYAS LIMPIEZA & mantenimiento de lim: iezle)l con. dicioi/les }t/élénicgas en la zona de playa y limpieza de la [servicio  diario,  pero
P red (algas, plasticos, medusas, restos|depende de la incidencia =~ CUMPLIDO
organicos, etc.) de las medusas,|
caracterizandose estal
ultima temporada por laj
ausencia de las mismas.
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Habilitar una zona debidamente
sefializada para personas con
Zonas habilitadas para personas con movilidad reducida, con CUMPLIDO
9 | PLAYAS | DISPONIBILIDAD movilidad reducida ! disponibilidad de 12 sillas anfibias !
para préstamo, 4 pérgolas, 4
bastones, pasarelas y sombrillas
Ofrecer durante la temporada de
. .. . . playas servicio de vigilancia, .
10 PLAYAS DISPONIBIIDAD | © hegoIii;‘;‘;?;‘g‘;fi;fvci‘;?s para | De lL,‘égej ;‘OP(;’Snﬁgfé’s’ de | salvamento, socorrismo y primeros | ¢ k‘(;gej gol?(félﬁgrgé’s’ de | cumpLIDO
' ' auxilios en las playas de la Ciudad ' '
todos los dias de la semana
o . Ofrecer aparcamientos reservados a
N° de aparcamientos reservados a lidad reducida a
personas con movilidad reducida a lo . personas con movii caue .
11 PLAYAS DISPONIBILIDAD largo de las Playas de la Ciudad 18 aparcamientos lo largo de las Playas (Dique Sur 18 aparcamientos CUMPLIDO
sefializados hasta Horcas Coloradas) de la
) Ciudad seiializados.
1 INCIDENCIAS EFICACIA % partes de trabajo tramitados durante| Porcentajes de partes | Atender eficazmente las 6rdenes de | Porcentajes de partes CUMPLIDO
VIA PUBLICA el trimestre y el semestre tramitados. 100% trabajo tramitados: 100%
- N°de ordenes de trabajo muy 18 partes muy urgentes.
urgentes al trimestre atendidos = 2,18% del total de Atender las 6rd de trabai 197 PARTES MUY
antes de 48 horas/ N° de ordenes partes del semestre | encer fas or e;les ; 22 4o URGENTES
de trabajo muy urgentes al 100% Ergentes en un plazo ¢e
trimestre x 100. 92 partes urgentes. oras.
V)
INCIDENCIAS - N° df’ ordenes de .trabajo urgentes -)palr:élzgul (::L::St?rlede - Atender las 6rdenes de trabajo 383 PARTES URGENTES| ~ CUMPLIDO
2 ViA PUBLICA EFICACIA al trimestre atendidos antes de 15 100% ) urgentes en el plazo de 15 dias.
dias/ N° de ordenes de trabajo .
urgentes al trimestre x 100 Semestre. 1647 partes Atender las érdenes de trabajo 2590
’ Atendidos:100% de los W6 no tenean cardcter de PARTES
- N°de ordenes de trabajo cuales, 823 ejecutados por gr encia e1g1 ol plazo de 3 2010
atendidas al semestre/ N° de Medio Ambiente y el resto megses p PARTES EJECUTADOS
ordenes de trabajo atendidas al se traslado al area ’ MEDIO AMBIENTE
semestre x 100. correspondiente
. . 547elementos reparados | Se repararan o renovaran, al menos
3 ﬁi‘?ggﬁlé‘: DISPONIBILIDAD N‘r‘:l;zg dyog’/‘;r‘(’)e:;iiggoeslffzgg’s respectos a 1.647 partes en| el 30 % de elementos de mobiliario 29;5;/52’5;\1580 S CUMPLIDO
total del 2011 (33 %) urbano al afio.
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37 inspecciones por

Se realizara anualmente como

INCIDENCIAS CONTROL Numero de inspecciones realizadas Técnicos de Medio TUAIMO Una Thspeecion de las 58 INSPECCIONES CUMPLIDO
VIA PUBLICA . instalaciones publicas de su
Ambiente .
competencia.
INCIDENCIAS| DISPONIBILIDAD | Carpeta del ciudadano enlaweb | Existencia carpeta del S‘i’ap"fﬁ‘incé’fffanté‘: g;clljiﬁcuftfzéf EXISTENCIA EN
ViA PUBLICA institucional de la Ciudad de Melilla ciudadano viapu e P CARPETA CIUDADANO|  CUMPLIDO
Se realizaran como minimo 3
plantaciones de plantas anuales en|
PARQUES Y N° de plantaciones anual flor en las zonas destlnada.s a ello | CUMPLIDO
EFICACIA 3-4 las que sean necesarias paral 3-4
JARDINES .
mantener su maximo estado de color
durante las diferentes estaciones del
afio.
PARQUES Y , Se realizard como minimo 1 poda al| CUMPLIDO
JARDINES EFICACIA Numero de podas anual 1 afio on la Ciudad. 1
Frecuencia o porcentaje de actividades La frecuencia de riego en los meses
PARQUES Y a o poreentay Diaria meses junio/julio y e junio, julio y agosto, serd diaria| Diaria meses junio/julio y CUMPLIDO
EFICACIA de riego realizadas frente a .
JARDINES . agosto salvo fin de semana o condiciones agosto
planificadas . .
climatologicas desfavorables.
Frecuencia o porcentaje de L . La limpieza de las zonas verdes, . . .
PARQUES Y LIMPIEZA operaciones de limpieza de zonas leple;a. Lun'es a Vllernes ajardinadas se llevara a cabo leple;a. Lun.es a V}ernes CUMPLIDO
JARDINES . . Recogida Residuos: S-D |7 ° - Recogida Residuos: S-D
verdes realizadas frente a planificadas diariamente durante todo el aflo.
N° de Actividades formativas de Se rea!lzara al menos 2 ac.t,l vidades
PARQUES Y sensibilizacion entre escolares para formativas de sens1b 111zac1on. entrq
SENSIBILIZACION -, - . - NO ESTABLECE los escolares de la Ciudad destinadas NO ESTABLECE CUMPLIDO
JARDINES promocion, proteccion y divulgacion .y . .,
a la promocion y divulgacion de lag
zonas verdes
zonas verdes.
Creacion de nuevos viveros de
PARQUES Y Creacion Nuevos Viveros/ plantas con invernaderos  que| NO CUMPLIDO
JARDINES DISPONIBILIDAD Invernaderos NO EXISTEN posibilitara la produccion propia de NO EXISTEN

lantas.
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3.2. Planes de Actualizacion o de Mejora

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

De la revision realizada en los indicadores y compromisos adoptados para el afio 2013 en las
Cartas de Servicios de cada una de las areas de la Ciudad Autonoma de Melilla, se comprueba un
alto grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados, constatado a través de los
indicadores/valor 2013 y la desviacion con respecto al compromiso.

Pese a ello, tras el estudio realizado se observa que existen compromisos que no aportan valor
o no redundan en la mejora continua del servicio, por lo que se considera conveniente una
actualizacion o plan de mejora en las Cartas de Servicios, cuya concrecion se realizard conforme al
articulo 11 del Reglamento de Cartas de Servicios “Programas de mejora y actualizacion de las
Cartas de Servicios”, segin el cual se establece que “Partiendo de los resultados obtenidos de la
evaluacion y seguimiento de las Cartas de Servicios, anualmente se procedera a su revision y, en
su caso, actualizacion, mediante el establecimiento de planes y programas anuales de mejora.
Esta actualizacion se realizara como consecuencia de la superacion de los estandares, de los
compromisos adquiridos, de la variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios
significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras tecnologicas y otras
circunstancias de naturaleza andloga”, procediéndose al traslado de la propuesta al area
correspondiente.
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3.3.Sistema de Quejas y Sugerencias.

La Ciudad Autonoma de Melilla pone a disposicion 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 ntimero 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, ampliacion o mejora de los
Servicios prestados por la Ciudad Auténoma de Melilla.

Una vez formuladas las quejas y sugerencias se informara, de forma adecuada y con la mayor
celeridad posible, al ciudadano de las actuaciones realizadas y de las medidas, en su caso,
adoptadas. El plazo de contestacion 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 ntim.
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 Autéonoma de Melilla (BOME ext. 1 de 3 de
enero de 2011).

En el Informe Anual de Quejas y Sugerencias correspondiente al afio 2013, elevado a la
Consejeria de Administraciones Publicas con fecha 13 de marzo de 2014, se recoge que el numero
total de quejas presentadas en la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla ha sido de 180
quejas y 59 sugerencias, correspondiendo 50 Quejas y 7 sugerencias presentadas a servicios que
cuentan con Carta de Servicio, con la siguiente concrecion:

QUEJAS / SUGERENCIAS SERVICIOS CARTA DE SERVICIOS
SERVICIO QUEJAS SUGERENCIAS TOTAL

Informacién y Atencion al Ciudadano 9 - 9
Biblioteca 10 3 13
Centros de Servicios Sociales 6 - 6
Servicio de Ayuda a Domicilio 6 - 6
Ludotecas 1 - 1
112 1 - 1
Parque de Ocio “El Fuerte” 1 - 1
Formacion - 1 1
Mercados 5 - 5
Museos 1 - 1
Oficina Informacion Juvenil 1 - 1
Incidencias en Via Publica (ML.A.) 4 1 5
Servicio de Aguas 2 - 2
Parques y Jardines 1 1 2
Policia Local - 1 1
Kursaal 2 - 2

TOTAL 50 7 57
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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 se han aprobado un total de 41 Cartas de Servicios.

* Que actualmente se encuentra en estudio la implantacion de las siguientes Cartas de
Servicios:

- Agentes de Desarrollo Local.

= De la revision realizada de los indicadores y compromisos adoptados para el afio 2013 en
las Cartas de Servicios de cada una de las areas de la Ciudad Auténoma de Melilla, se
comprueba un alto grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adoptados,
constatado a través de los indicadores/valor 2013 y la desviacion con respecto al
compromiso.

* Pese a ello, tras el estudio realizado se observa que existen compromisos que no aportan
valor o no redundan en la mejora continua del servicio, por lo que se considera conveniente
realizar una actualizacion o plan de mejora en las Cartas de Servicios para el afio 2014,
cuya concrecion se realizard conforme al articulo 11 del Reglamento de Cartas de Servicios
“Programas de mejora y actualizacion de las Cartas de Servicios”, segin el cual se
establece que “Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluacion y seguimiento de las
Cartas de Servicios, anualmente se procederd a su revision y, en su caso, actualizacion,
mediante el establecimiento de planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion
se realizarda como consecuencia de la superacion de los estandares, de los compromisos
adquiridos, de la variacion en las expectativas de los ciudadanos, de cambios
significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras tecnologicas y otras
circunstancias de naturaleza andloga”.

= De la evaluacion de indicadores y analisis de las quejas y sugerencias presentadas en los
Servicios mencionados, no se deriva un incumplimiento de los compromisos establecidos
en las correspondientes Cartas de Servicios objeto de evaluacion.

Melilla, marzo de 2014
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5. ANEXO: Reglamento de Elaboracion de Cartas de Servicios de la Ciudad Auténoma de
Melilla.

REGLAMENTO DE ELABORAC!(')N DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA

EXPOSICION DE MOTIVOS

La Ciudad Auténoma de Melilla, teniendo como referente de toda su gestion al ciudadano, y en
consonancia con la politica de calidad implantada con los diversos Planes de Calidad y
Modernizacion de la Administracion, cree conveniente la puesta en marcha de un nuevo
compromiso con la gestion de calidad de los servicios publicos a través de la elaboracion de Cartas
de Servicios, con la finalidad de regular los compromisos de calidad con los ciudadanos, para
conseguir una Administracion mas agil, transparente y eficiente en su gestion.

La Ciudad Auténoma de Melilla ha elaborado un II Plan de Calidad y Modernizaciéon de la
Ciudad Auténoma de Melilla (2008-2011), que se fundamenta en los siguientes ejes:

1) Potenciacion de la Atencion al Ciudadano.

2) Calidad Total de los Servicios.

3) Tramitaciones Administrativas dominadas y controladas por los ciudadanos.

4) Utilizacion de las Nuevas Tecnologias como base para la agilizacion de las
relaciones con la Administracion.

5) Potenciacidon y Racionalizacion de los Recursos Humanos.

En este Plan como en el anterior tiene un lugar destacable la CALIDAD DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS, que podemos afirmar que es una realidad gracias a las actuaciones realizadas en el I
Plan de Calidad y Modernizaciéon, pero ello no es obice para tener muy claro que debemos
reforzar esta idea para que el ciudadano se sienta mas comodo en las actuaciones que realice con la
Administracion de la Ciudad, para ello se estan adoptando medidas tales como:

o Afianzar los mecanismos de gestion de la calidad.

o Consecucién de la gestion de calidad como filosofia en todas las areas de gestion de la
Administracion.

o Implantaremos en la Administracion de la idea de gestion de “calidad total”,
fundamentada en un proceso de mejora continua.

o Evaluaciones continuadas de la calidad con la que se prestan los servicios.

o Consecucién de Certificaciones de Gestion con Calidad externas. (Certificaciones ISO)

o Potenciacion de la Carta de Derechos de los Ciudadanos y de las Cartas de Servicios
Sectoriales.

o Implantacion de un sistema de vision estratégica con el objetivo de controlar la accion
de gobierno, y realizar un seguimiento del cumplimiento de las medidas ejecutadas por
la Administracion de la Ciudad Autonoma de Melilla
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Desde la Administracion de la Ciudad Auténoma de Melilla se es consciente de que los ciudadanos
y empresas melillenses no sélo solicitan la prestacion de un determinado servicio, sino que estos se
presten acordes con las expectativas que tienen, que no es otra cosa que una gestion de calidad.

Las distintas administraciones que apuestan por la calidad en sus servicios utilizan las Cartas de
Servicios, que son documentos que identifican los servicios prestados por cada una de las unidades
y los compromisos asumidos en la prestacion de los mismos, asimismo estos documentos facilitan
a los servicios la supervision y control del servicio prestado a los usuarios de los mismos.

Las Cartas de Servicios son, en definitiva, documentos a través de los cuales la Administracion de
la Ciudad Auténoma de Melilla informa publicamente a los ciudadanos sobre los servicios que
gestionan y acerca de los compromisos de calidad en su prestacion. Se trata, por tanto, de
instrumentos para expresar concretamente el compromiso del servicio publico con sus usuarios y
que permiten evidenciar la efectividad de los principios de funcionamiento de la Administracién de
la Ciudad en el contacto cotidiano o esporadico que cada persona establece con la misma.

La finalidad de las Cartas de Servicios es desarrollar el principio de servicio a los ciudadanos
enunciado en el articulo 3.2 de la Ley de Régimen Juridico de las Administraciones Publicas y
cubre tres vertientes: a) facilitar a los ciudadanos el ejercicio efectivo de sus derechos,
proporciondndoles una influencia més directa sobre los servicios administrativos y permitiéndoles
comparar lo que pueden esperar con lo que reciben realmente; b) fomentar la mejora continua de la
calidad, dando a los gestores la oportunidad de conocer —de forma consciente, realista y objetiva-
como son utilizados los recursos y el nivel de calidad que pueden alcanzar; y ¢) hacer explicita la
responsabilidad de los gestores publicos con respecto a la satisfaccion de los usuarios y ante la
propia Administracion.

El presente Reglamento, consta de once (11) articulos numerados, estructurado en dos Capitulos,
tres disposiciones adicionales, y dos disposiciones finales, regula el objeto, contenido, elaboracion,
seguimiento, evaluacion y control de las Cartas de Servicios.

El 6rgano competente para la aprobacion del Reglamento de Elaboracion de Cartas de Servicios
es la Asamblea de la Ciudad Autonoma de Melilla conforme al articulo 12.1 a) de la Ley
Organica 2/1995, de 13 de marzo, que aprueba el Estatuto de Autonomia de Melilla y que le
encomienda a la misma el “Ejercer la potestad normativa atribuida a la Ciudad” y el
procedimiento de elaboracion es el establecido en el articulo 71.1 del Reglamento de la
Asamblea de la Ciudad de Melilla (BOME extraordinario nlimero 9, de 12 de marzo de 2004).
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REGLAMENTO DE ELABORACION DE CARTAS DE SERVICIOS DE LA CIUDAD
AUTONOMA DE MELILLA

CAPITULO I: DISPOSICIONES GENERALES
Articulo 1. Objeto.
El presente Reglamento tiene por objeto regular el Sistema de Cartas de Servicios mediante el cual
la Ciudad Autonoma de Melilla difundiréd a los ciudadanos los compromisos de calidad referidos a
los servicios que presta, estableciéndose ademas el marco en el que se va a desarrollar la
evaluacion y mejora de los mismos, acorde con el principio de servicio a los ciudadanos.

Articulo 2. Ambito de aplicacién.

El Reglamento serd de aplicacion a todos los organos y unidades administrativas de la Ciudad
Autoénoma de Melilla, asi como a sus organismos, entes y empresas publicas.

CAPITULO II: LAS CARTAS DE SERVICIOS
Articulo 3. Definicion y contenido.

Las Cartas de Servicios son documentos publicos a través de los cuales la Ciudad Autonoma de
Melilla establece y comunica a la ciudadania los servicios que ofrece y en qué condiciones; las
responsabilidades y compromisos de prestarlos con unos determinados estandares de calidad; los
derechos de los ciudadanos en relacion con esos servicios; las responsabilidades que, como
contrapartida, contraen al recibirlos y los sistemas de participacion, con el objetivo de garantizar
una mejora continua de los servicios publicos.

Articulo 4. Estructura.

Las Cartas de Servicios expresaran de forma clara, sencilla y comprensible para los ciudadanos sus
contenidos, que se estructurardn en los siguientes apartados:

1. Introduccion de las Cartas de Servicios.
El Consejero de cada una de las areas a la que afecte la Carta de servicios suscribird una
introduccion en la que se sefialard el propdsito de la Carta de Servicios y el compromiso
institucional con la calidad de los servicios prestados.

2. Datos de caracter general y normativo.

a) Datos identificativos de la Consejeria, Direcciéon General y unidad prestadora del
servicio, en su caso, y su adscripcion.

b) Descripcion general de los fines del 6rgano y unidad.
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c) Derechos de los ciudadanos en relacion con los servicios prestados.
d) Identificacion de los mecanismos y modalidades de participacion de los ciudadanos.

e) Accesibilidad y disponibilidad al "Sistema de Quejas y Sugerencias" de la Ciudad
Autoénoma de Melilla.

f) Referencia sucinta actualizada de la normativa reguladora relevante de las
prestaciones y servicios incluidos en las Cartas.

Identificacion de los servicios prestados.

Cada organo y unidad administrativa debera proceder a identificar los servicios objeto de la Carta,
especificando su caracter gratuito o su sujecion a tasas o precios publicos.

Adicionalmente, se podra informar de otros servicios prestados por la misma unidad, que pudieran
ser de interés para los destinatarios de la Carta.

4. Compromisos de calidad.

Definicion de los estandares de calidad, basados en las necesidades, expectativas y grado de
satisfaccion de los ciudadanos, con los que el 6rgano o unidad prestadora de los servicios se
compromete en sus relaciones con los mismos, en aspectos tales como:

a)
b)
c)
d)

b)

Disponibilidad y accesibilidad de los servicios.

Horarios y lugares de atencion al publico.

Sistemas de comunicacion e informacion ya sea general o personalizada.

Plazos previstos para la tramitacion de procedimientos y prestacion de los servicios.

Compromisos de calidad y mejora del servicio.

Datos de caracter complementario.
Direcciones postales, telefonicas y telematicas de todas las dependencias donde se prestan
los servicios, indicando de forma clara la localizacion urbana de las instalaciones y las

formas de acceso.

Identificacion y direccion telefonica, postal y telematica del érgano o unidad responsable
de la Carta de Servicios.
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¢) Informacidon de los costes del servicio y cualesquiera otros datos adicionales que se
consideren de interés vinculados a los servicios prestados.

Articulo 5. Elaboracion y gestion de las Cartas de Servicios.

1. La Direccion General que tenga atribuida la calidad de los servicios impulsara el Sistema de
Cartas de Servicios, colaborando con cada uno de los organos y unidades implicadas en su
elaboracion, implantacion y seguimiento.

2. La Direccion General que tenga atribuida la calidad de los servicios, con el apoyo de la
Direccion General o Gerencia en la que se incardine el servicio objeto de la Carta, sera la
responsable de la elaboracion y gestion de la Carta de Servicios, debiendo decidir y definir el
ambito de implantacion de la misma.

3. Se procederd a la creacion de un Equipo de Trabajo para la elaboracion de cada Carta de
Servicios, cuya composicion y funcionamiento se establecera en la metodologia de elaboracion e
implantacion de las Cartas de Servicios que aprobara el Consejo de Gobierno.

4. Al final del proceso de elaboracion de la Carta de Servicios, la Direccion de General que tenga
atribuida la calidad de los servicios elaborard un informe sobre texto de la Carta. Dicho informe
sera preceptivo, pronunciandose en el mismo la Direccion General que tenga atribuida la calidad
de los servicios sobre la conformidad de la Carta de Servicios con los criterios de calidad que se
establezcan.

5. En todo caso, la elaboracién y contenido de las Cartas de Servicios debera atenerse a la
metodologia establecida por la Ciudad Auténoma de Melilla y ser coherente con los objetivos e
indicadores presupuestarios correspondientes.

Articulo 6. Participacion ciudadana en la elaboracion y seguimiento.

Los ciudadanos podran participar en el proceso de elaboracion y seguimiento de las Cartas de
Servicios a través de estudios de opinidn u otras vias de participacion ciudadana; manifestando sus
necesidades y expectativas y su grado de satisfaccion respecto de los servicios prestados;
presentando las quejas y sugerencias que estimen oportunas.

Articulo 7. Aprobacion.

Las Cartas de Servicios seran aprobadas mediante Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad
Autonoma de Melilla.

Articulo 8. Publicacion y difusion.

1. El Acuerdo del Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla por el que se aprueban
las Cartas de Servicios sera publicado en el "Boletin Oficial de la Ciudad de Melilla".
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2. Para su mayor conocimiento y accesibilidad, las Cartas de Servicios seran difundidas a través
del Portal web Institucional de la Ciudad Autéonoma de Melilla, la Intranet de la Ciudad Auténoma
de Melilla, asi como cualquier otro canal establecidos de atencion al ciudadano, que se determine
por la Direccién General que tenga atribuida la calidad de los servicios.

3. Ademas, cada Direccion General o Gerencia, con el apoyo de la Direccion General que tenga
atribuida la calidad de los servicios, llevara a cabo las acciones divulgativas que estime mas
convenientes y eficaces, de manera que se garantice y asegure que las Cartas de Servicios sean
conocidas por los ciudadanos en todas las unidades administrativas que presten servicios de
atencion al publico, asi como a través de otros canales de comunicacion y publicacion especificos
pertenecientes a su ambito competencial.

4. La publicacion de las Cartas de Servicios se hard conforme a las directrices de imagen
corporativa establecida por la Ciudad Autéonoma de Melilla.

Articulo 9. Seguimiento y evaluacion.

1. La Direcciéon General que tenga atribuida la calidad de los servicios, con el apoyo de la
Direccion General o de la Gerencia correspondiente, se responsabilizard de revisar el
cumplimiento de los compromisos incluidos en sus Cartas de Servicios, con el objeto de detectar
posibles desviaciones de los mismos, procediendo a adoptar, en su caso, medidas correctoras o
planes de mejora.

2. Sobre la base de la informacidn obtenida periddicamente se deberéa elaborar un informe anual,
en el que se analizard el grado de cumplimiento de los compromisos de calidad adquiridos, e
indicara, en su caso, su posible actualizacion o mejora. Para la realizacion de este informe la
Direccion General que tenga atribuida la calidad de los servicios podré solicitar la informacion a
las unidades administrativas la informacion que estime necesaria, teniendo la obligacion las
Direcciones Generales de facilitar dicha informacion.

3. Al menos cada tres afios, se recogera en el informe correspondiente a esa anualidad la opinion
de los ciudadanos y su grado de satisfaccion con el servicio recibido, asi como el impacto que
dicho servicio tenga en el resto de la ciudadania.

Articulo 10. Comunicacion de los resultados de la evaluacion.

1. La Consejeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los servicios presentara
anualmente, dentro del primer trimestre del afio siguiente, una evaluacion global de los
compromisos de calidad incluidos en las Cartas de Servicios, de la calidad del conjunto de los
servicios a partir de datos obtenidos, de planes de mejora, de las autoevaluaciones y del Sistema de
Quejas y Sugerencias, al Consejo de Gobierno de la Ciudad Auténoma de Melilla.

2. Los resultados obtenidos de la evaluacion de sus Cartas de Servicios a través del portal web
Institucional de la Ciudad Auténoma de Melilla, de la Intranet, asi como mediante otros canales
normalizados.
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Articulo 11. Programas de mejora y actualizacion de las Cartas de Servicios.

Partiendo de los resultados obtenidos de la evaluaciéon y seguimiento de las Cartas de Servicios,
anualmente se procedera a su revision y, en su caso, actualizacion, mediante el establecimiento de
planes y programas anuales de mejora. Esta actualizacion se realizard como consecuencia de la
superacion de los estandares, de los compromisos adquiridos, de la variacion en las expectativas de
los ciudadanos, de cambios significativos en la organizacion, modificaciones normativas, mejoras
tecnologicas y otras circunstancias de naturaleza analoga.

DISPOSICIONES ADICIONALES
Primera. Metodologia de elaboracion de las Cartas de Servicios.

Se autoriza al Consejo de Gobierno para el desarrollo de la metodologia de elaboracion e
implantacion de las Cartas de Servicios en la Ciudad Autonoma de Melilla, de manera que se
garantice la homogeneidad de las mismas en toda la organizacion de la Ciudad Autéonoma de
Melilla.

Segunda. Implantacion de las Cartas en servicios de mayor impacto social.

Se faculta al titular de la Consejeria que tenga atribuida la competencia en calidad de los servicios
para que establezca, en coordinacion con el titular del Area de Gobierno competente, aquellos
servicios en los que, por su mayor impacto a los ciudadanos, se considere necesario elaborar Cartas
de Servicios.

Tercera. Impulso en la identificacion de los servicios en los que se implantaran las Cartas.

Con la finalidad de impulsar la implantacion de Cartas de Servicios, y sin perjuicio de poder
implantar Cartas de Servicios en cualquier momento, se establece un plazo de tres meses desde la
entrada en vigor de este Reglamento, para que la Direccion General que tenga atribuida la calidad
de los servicios o los directores generales o gerentes identifiquen los servicios de su ambito
competencial, en los que se procedera de forma prioritaria a elaborar e implantar en su momento
las Cartas de Servicios.

DISPOSICIONES FINALES
Primera. Habilitacion normativa.

Se habilita al Consejo de Gobierno para dictar cuantas disposiciones sean necesarias para la
aplicacion y desarrollo de este Reglamento.

Segunda. Entrada en vigor.

El presente Reglamento entrara en vigor a los quince dias de su publicacion en el Boletin Oficial
de la Ciudad de Melilla.
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