CARTA DE SERVICIOS

_____ o

Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M el
16/7/2018

teléfono Unico de informacion

Castilla-La Mancha Castilla-La Mancha

NOVIEMBRE
2020

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera

Tiempo Medio de Espera . . )

Valor Objetivo: < =18 s Grafica de Tiempo Medio de Espera
ENERO 0:00:14
FEBRERO 0:00:09 | o0:00:17 0:00:17 0:00°17
MARZO 00: O:OO:IN\
ABRIL g T 0:00:15
MAYO 0:00:10 / \
J U NIO 0:00:09 ©:00:09
JULIO 0:00:10 | 10008 \ / \
AGOSTO 0:00:14 \ / \
SEPTIEMBRE | 0:00:17 | o0:00:00 % & & < 23
OCTUBRE 0:00:15 ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
NOVIEMBRE 0:00:17 == Tiempo Medio para ser atendido
DICIEMBRE

2.- Porcentaje de llamadas atendidas

% Llamadas Atendidas - X

Valor objetivo: > = 92% Grafica de Llamadas Atendidas
ENERO 93,56% o) 96,52%
FEBRERO 97.03% | | 0/\ 97,0%% T
MARZO 80,00% 92,02%
ABRIL \ \
MAYO 60,00% \ 55,62% \
JUNIO 40,00%
JULIO 55,62% \ / \
AGOSTO 96,52% 2000 \ /
SEPTIEMBRE | 92,02% 0.00% ) . . y, \v
OCTUBRE 90,80% ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
NOVIEMBRE 89,90% ——4— 9% Llamadas Atendidas
DICIEMBRE
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3.- Porcentaje de llamadas de usuarios/as por sexo

Grafica de Llamadas por Sexo

90%
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% Llamadas por sexo
MUJER | HOMBRE || 100%

ENERO 64% 36%
FEBRERO 66% 34%
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO 64% 36%
AGOSTO 64% 36%
SEPTIEMBRE 68% 32%
OCTUBRE 58% 42%
NOVIEMBRE 55% 45%
DICIEMBRE

4.- Tele-tramitaciones y peticiones de los usuarios/as por sexo

Tele-tramitaciones Peticiones Atendidas
MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE
ENERO - - 2 1
FEBRERO = 1 2 3
MARZO - 2 - -
ABRIL 2 1 - -
MAYO - 1 1 -
JUNIO - 2 1
JULIO - 1 29 24
AGOSTO 3 & - -
SEPTIEMBRE 3 3 1 2
OCTUBRE 5 6 3 2
NOVIEMBRE 4 2 10 15
DICIEMBRE - - -
TOTAL 17 22 48 39
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5.- Quejas recibidas sobre el servicio

i INSATISFACCION CON NO RECEPCION DE NO llz)f)cCES:/IISIsTZES Los RETRASO 9 NO NO FACI!.ITAR
INSATISFACCION CON EL LA INFORMACION CARTAS DE NORMALIZADOS DE TRAMITACION DE INFORMACION SOBRE
SOLICITADOS.
Valor Objetivo Maximo 1 Anual Maximo 2 Anual Maximo 1 Anual Maximo 1 Anual Mdximo 1 Anual Madximo 1 Anual
ENERO 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 1 0 0 0 0 0
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JuLio 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE
Total 1 0 0 0 0 0

Inspeccién General de Servicios

Pagina 3




6.- Peticiones de tramitacion atendidas

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS .
TRAMITADAS cc’)l\D/:’g :m'.m ALSIGUIENTE | é’ ::OPSR%ﬁES:’::ZLOE;TE
Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual

ENERO 100% 100%

FEBRERO 100% 100%

MARZO 100% 100%
ABRIL
MAYO
JUNIO

JULIO 100% 100%

AGOSTO 100% 100%

SEPTIEMBRE 100% 100%

OCTUBRE 100% 100%

NOVIEMBRE 100% 100%

DICIEMBRE

7.- Consultas realizadas a los encuestados

% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
MES IDENSTIiFI-II(?ADO EIE gﬁgg INI;%?:I:ESLON
ENERO 100% 35% 65%
FEBRERO 100% 25% 75%
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO 100% 23% 77%
AGOSTO 100% 35% 65%
SEPTIEMBRE 100% 42% 58%
OCTUBRE 100% 48% 52%
NOVIEMBRE 100% 8% 92%
DICIEMBRE
TOTAL 100% 31% 69%
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8.- Puntuaciones obtenidas en las encuestas de satisfaccion

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

MES WALy MALO NORMAL BUENO BV MEDIA | malo MALO  NORMAL  BUENO  MEY ' MEDIA | maio MALO  NORMAL  BUENO MUY mEpiA
ENERO 0 0 0 6 14 4,70 0 0 0 5 15 4,75 0 0 2 4 14 4,60
FEBRE. 0 0 0 5 19 4,79 0 0 0 3 21 4,88 0 0 1 7 16 4,63
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JuLio 0 0 1 2 19 4,82 0 0 0 2 20 4,91 0 0 1 8 13 4,55
AGOST. 0 0 0 6 17 4,74 0 0 0 1 22 4,96 0 0 0 5 18 4,78
SEPTIEM. 0 0 0 9 15 4,63 0 0 0 1 23 4,94 0 0 0 8 16 4,67
OCTUBRE 0 0 0 6 19 4,76 0 0 0 2 23 4,92 0 0 0 8 17 4,68
NOVIEMB. 0 0 1 3 20 4,79 0 0 0 6 18 4,75 0 1 0 10 13 4,46
DICIEMB.

TOTAL 0 0 1 37 123 | 4,75 0 0 0 20 142 4,88 0 1 4 50 107 4,62

NOTA: La no publicacién de informacién correspondiente a los meses de marzo, abril, mayo y junio se debe a que como consecuencia del covid-19 no se
pudieron recoger datos para poderla realizar.
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CARTA DE SERVICIOS

. e teléfono Unico de informacion

Castilla-La Mancha Castilla-La Mancha

DICIEMBRE Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M el
2019 16/7/2018

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera

Tiempo Medio de Espera o X X
Valor Objetivo: < =18 s Grafica de Tiempo Medio de Espera

ENERO 0:00:10 | ©:00:22 0:00:21

FEBRERO 0:00:13 /\

MARZO 0:00:21 | %%

ABRIL 0:00:10 0:00:13

MAYO 0:00:11 | *%** 0:00:11 000111 00011

JUNIO 0:00:11 e o

JULIO 0:00-10 0:00:09  —5:00:10 0:00:10 0:00:10 cm)s 0:00:09

AGOSTO 0:00:08 | 4.00:08

SEPTIEMBRE | 0:00:09

OCTUBRE 0:00:11 | o.00:00

NOVIEMBRE 0:00:09 ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

DICIEMBRE 0:00:10 === Tiempo Medio para ser atendido

2.- Porcentaje de llamadas atendidas
% Llamadas Atendidas _ X
Valor objetivo: > = 92% Grafica de Llamadas Atendidas

ENERO 96,34% : .

FEBRERO | 93,82% | oo (S020% —  *°03% . _sgous 7% W7 o 0%

XBAII:EO gggg:ﬁo 50,00% 9382% 90 76% 9583%  93,40% 96,35% 96,98%
s (o}

MAYO 95,83% | ©60.00%

JUNIO 93,40% | 40,00%

JULIO 98,01%

AGOSTO 98,79% | *%%%

SEPTIEMBRE | 97,47% 0,00%

OCTUBRE 96.35% ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

NOVIEMBRE 97,80% === % Llamadas Atendidas

DICIEMBRE 96,98%
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3.- Porcentaje de llamadas de usuarios/as por sexo

% Llamadas por sexo
Grafica de Llamadas por Sexo

MUJER | HOMBRE |[ oo
ENERO 62% 38% 80%
FEBRERO 67% 33% 70% | 2% 7% 68% 67% ©9% 68% 67% g50 gs0p 65% 68% gaz
MARZO 68% 32% 60% - T T oMer
ABRIL 67% 33% 5% H et e Breme
MAYO 69% 31% £0iba B3%| bvr| B3| (335 B2% | bavp| 35% | [35%] 5% dag | 36%
JUNIO 68% 32% || ] E E E E E E F E
JULIO 67% 33% 1o |
AGOSTO 65% 35% o Ll LT T T T T T T T

0 0 O O 0O & O © O O & & & &

NOVIEMBRE | 68% 32% < &
DICIEMBRE 64% 36%

4.- Tele-tramitaciones y peticiones de los usuarios/as por sexo

Tele-tramitaciones Peticiones Atendidas
MUJER HOMBRE MUJER HOMBRE

ENERO 1 1 1 -
FEBRERO 1 1 - 3
MARZO - 3 2 -
ABRIL 1 1 5 5
MAYO 2 2 - -
JUNIO 1 - =

JULIO 1 3 - -
AGOSTO = 1 1 1
SEPTIEMBRE 1 2 - -
OCTUBRE 5 = - 1
NOVIEMBRE 1 3 1
DICIEMBRE 4 1 1 -
TOTAL 17 16 8 6
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5.- Quejas recibidas sobre el servicio

NO RECEPCION DE LOS

wsamiseaccionco ey | NSATSFACOONCoN | TO Gl B | OCUMENTOS Ui ibe | inFoRmACION SoBRe
SOLICITADOS.
Valor Objetivo Maximo 1 Anual Mdximo 2 Anual Mdximo 1 Anual Maximo 1 Anual Maximo 1 Anual Maximo 1 Anual

ENERO 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0

MAYO 0 0

JUNIO 0 0 0
JuLIo 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 1 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0
Total 0 1 0 0 0 0
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6.- Peticiones de tramitacion atendidas

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS .
TRAMITADAS cél\D/:’g r,tés)::. I.VIO ALSIGUIENTE | é’ :;JSR&(,:;ESY:\I:ZLO;\,TE

Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100%
FEBRERO 100% 100%
MARZO 100% 100%
ABRIL 100% 100%
MAYO 100% 100%
JUNIO 100% 100%
JULIO 100% 100%
AGOSTO 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100%
OCTUBRE 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100%

7.- Consultas realizadas a los encuestados

% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
T IDENSTEFT(?ADO EL TRATO INFORMACION

RECIBIDO RECIBIDA
ENERO 100% 41% 59%
FEBRERO 100% 33% 67%
MARZO 100% 54% 46%
ABRIL 100% 38% 62%
MAYO 100% 58% 46%
JUNIO 100% 44% 56%
JULIO 100% 44% 56%
AGOSTO 100% 35% 65%
SEPTIEMBRE 100% 33% 67%
OCTUBRE 100% 22% 78%
NOVIEMBRE 100% 30% 70%
DICIEMBRE 100% 30% 70%
TOTAL 100% 38% 62%
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8.- Puntuaciones obtenidas en las encuestas de satisfaccion

1

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

2

3

4

5

1

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

2

3

4

5

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA

1

2

3

4

5

MES MMAL:.YO MALO NORMAL  BUENO Bﬂéﬁo MEDIA MMAl:_B MALO  NORMAL  BUENO BME,IO MEDIA MMA% MALO NORMAL  BUENO B"Jggo MEDIA
ENERO 0 0 2 6 14 455 | O 0 0 2 20 4,91 0 0 0 8 14 4,64
FEBRE. 0 0 0 9 15 463 | O 0 0 3 21 4,88 0 0 0 6 18 4,75
MARZO 0 0 1 6 19 4,69 0 0 0 0 26 5 0 0 2 4 20 4,69
ABRIL 0 0 0 9 17 465 | O 0 0 7 19 4,73 0 0 0 7 19 4,73
MAYO 0 0 1 6 19 4,69 0 0 0 6 20 4,77 0 0 1 6 19 4,69
JUNIO 0 0 0 2 23 492 | 0 0 0 1 24 4,96 0 0 0 3 22 4,88
JULIO 0 0 0 6 19 4,76 0 0 1 5 19 4,72 0 0 1 8 16 4,60
AGOST. 0 0 0 7 19 473 | O 0 1 5 22 4,81 0 0 1 7 18 4,65
SEPTIEM. 0 0 1 8 15 4,58 0 0 0 6 18 4,75 0 0 2 8 14 4,50
OCTUBRE 0 0 1 5 17 4,70 0 0 0 1 22 4,96 0 0 3 7 13 4,43
NOVIEMB. 0 0 0 5 18 4,78 0 0 0 4 19 4,83 0 0 0 7 16 4,70
DICIEMB. 0 0 2 4 14 460 | O 0 0 8 15 4,75 0 0 2 4 14 4,60

TOTAL 0 0 8 73 209 | 469 | 0 0 2 43 245 | 4,84 0 0 12 75 203 | 4,69
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CARTA DE SERVICIOS

Castilla-La Mancha

e Castilla-La Mancha

DICIEMBRE
2018

Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M el
16/7/2018

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera

Tiempo Medio de Espera
Valor Objetivo: < =18 s Grafica de Tiempo Medio de Espera

ENERO 0:00:11

FEBRERO | 0:00:11 || Cooi7

MARZO 0:00:09 | ;0013 0:00:13 S 0:00:13 0:00:13
ABRIL 0:00:13 OW E:z\,\

MAYO 0:00:12 | 00009 - . 0:0011 g op40
JUNIO 0:00:11 0:00:09 0:00:08 0:00:08
JULIO 0:00:08 | 0:00:04
AGOSTO 0:00:08

SEPTIEMBRE | 0:00:13 | 0:00:00

OCTUBRE 0-00-11 ENERO MARZO MAYO Juuo SEPTIEMBRE  NOVIEMBRE
NOVIEMBRE | 0:00:10 —o— Tiempo Medio para ser atendido

DICIEMBRE 0:00:13

2.- Porcentaje de llamadas atendidas
% Llamadas Atendidas
Valor objetivo: > = 92% Grafica de Llamadas Atendidas
ENERO 96,65% 96,65% 98,06% 95,15% 97,92%  98,28% 95,77% 95,71%
100,00% 2 : - — . .

FEBRERO 96.81% 96,81% 93E/ ¢ 96,91%4F 95,76% i 94?;%
MARZO 98,06% 80,00% bl ’
ABRIL 93,14%

MAYO 95,15% | ©000%

JUNIO 96.91% | 4000%

JULIO 97,92%
AGOSTO 98,28% 20,00%

SEPTIEMBRE 95,76% 55

OCTUBRE 95,77% ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE  NOVIEMBRE
NOVIEMBRE 95,71% === % Llamadas Atendidas

DICIEMBRE 94,99%
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INSATISFACCION INSATISFACCION NO RECEPCION NO FI;EOC(I:ES:IIIS:\:IT%ESLOS RETRASO q NO NO FACI!.ITAR
CON EL TRATO CON LA 5 DE CARTAS DE NORMALIZADOS DE TRAMITACION DE INFORMACION SOBRE
wompo | Momwaon | stvos | s | rrotomos | e
SOLICITADOS.
Valor Objetivo | Maximo 1 Anual | Maximo 2 Anual | Maximo 1 Anual Mdximo 1 Anual Maximo 1 Anual Mdéximo 1 Anual
ENERO 0 1 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0
JuLio 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 0 0 0

Pagina 2
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4.- Peticiones de tramitacion atendidas

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS .
TRAMITADAS cél\D/:’g m’ﬂ I.VIO ALSIGUIENTE | é’ :;JSR&(,:;ESY:\I:ZLO;\,TE

Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100%
FEBRERO 100% 100%
MARZO 100% 100%
ABRIL 100% 100%
MAYO 100% 100%
JUNIO 100% 100%
JULIO 100% 100%
AGOSTO 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100%
OCTUBRE 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100%

5.- Consultas realizadas a los encuestados

% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
MES IDENSTEFT(?ADO EL TRATO INFORMACION

RECIBIDO RECIBIDA
ENERO 100% 5% 95%
FEBRERO 100% 44% 56%
MARZO 100% 41% 59%
ABRIL 100% 45% 55%
MAYO 100% 28% 72%
JUNIO 100% 36% 64%
JULIO 100% 41% 59%
AGOSTO 100% 52% 48%
SEPTIEMBRE 100% 41% 59%
OCTUBRE 100% 29% 71%
NOVIEMBRE 100% 18% 82%
DICIEMBRE 100% 50% 50%
TOTAL 100% 36% 64%

Inspeccion General de Servicios
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6.- Puntuaciones obtenidas en las encuestas de satisfaccion

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

MES MMI-S_YO MALO NORMAL BUENO Bll\JnIlEJlIO MEDIA MMI-\ULYO MALO NORMAL BUENO BIIEJ’I;IO MEDIA IVI:IIAlf_YO MALO NORMAL BUENO BﬂllEJlIO MEDIA
ENERO 0 0 4 14 4 4,00 0 0 1 6 15 4,64 0 0 3 15 4 4,05
FEBRE. 0 0 2 5 11 4,50 0 0 2 3 13 4,61 0 1 4 3 10 4,22
MARZO 0 0 0 3 19 486 | O 0 0 2 20 4,91 0 0 0 3 19 4,86
ABRIL 0 0 0 5 17 4,77 0 0 1 2 19 4,82 0 0 2 2 18 4,73
MAYO 0 0 1 8 16 4,60 0 0 2 3 20 4,72 0 0 3 7 15 4,48
JUNIO 0 0 1 4 17 4,73 0 0 0 4 18 4,82 0 0 1 4 17 4,73
JuLlo 0 0 1 4 17 4,73 0 0 0 5 17 4,77 0 0 1 4 17 4,73
AGOST. 0 0 1 8 14 4,57 0 0 0 4 19 4,83 0 0 4 5 14 4,43
SEPTIEM. 0 0 1 7 14 4,59 0 0 0 3 19 4,86 0 0 0 7 15 4,68
OCTUBRE 0 0 1 3 17 4,76 0 0 0 4 17 4,81 0 0 0 5 16 4,76
NOVIEMB. 0 0 0 6 16 4,73 0 0 0 1 21 4,95 0 0 1 5 16 4,68
DICIEMB. 0 0 0 8 17 4,77 0 0 0 1 21 4,95 0 0 0 5 17 4,77
TOTAL 0 0 12 72 179 | 463 | 0 0 6 38 219 4,81 0 1 19 65 178 4,60
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CARTA DE SERVICIOS

Castilla-La Mancha

e Castilla-La Mancha

DICIEMBRE 2017

Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M el
7/7/2016

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera

Tiempo Medio de Grafica de Tiempo Medio de Espera
Espera
Valor Objetivo: <18 s .00-
) 0:00:17 0:00:18 9—___ 0:00:17
0:00:15
ENERO 0:00:10 0:00:15
FEBRERO | 0:00:10 /\ 0:00:13 0:00:13
0:00:13 »
MARZO 0:00:18
.0N- 0:00:10
ABRIL 0:00:17 0:00:10 0:00-10
MAYO 0:00:10 | 0:00:09 >
JUNIO | 0:00:15 0:00:09 0:00:08
JULIO 0:00:09
AGOSTO | 0:00:09 | %%%*
SEPTIEM. | 0:00:13
OCTUBRE 0:00:15 0:00:00
NOVIEM. 0:00:08 ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE ~ NOVIEMBRE
DICIEM. 0:00:13 —o—Tiempo Medio para ser atendido
2.- Porcentaje de llamadas atendidas
% Llamadas Atendidas Grafica de Llamadas Atendidas
Valor objetivo: >92%  100,00%
98,00% B T9%
ENERO 0 ’ 96,08% 96,43% 96,08%
9% | o600 54,80% o A e—/gg.y
FEBRERO | 94.8% || . / \V 95,83% T 95,63%
L) B04% | e 9388% \ 93,59%
ABRIL 92,2% ——— \ 92,25%
MAYO 96,1% | 90.00% \ /
JUNIO 93,6% | 8800% v
JULIO 96,4% | 86,00%
86,36%
AGOSTO 95,8% | 84,00%
SEPTIEM. 96,1% | 82,00%
OCTUBRE | 96,7% | gg,00%
NOVIEM. 98,8% ENERO MARZO MAYO JuLlo SEPTIEMBRE  NOVIEMBRE
DICIEM. 95,6% —o— % Llamadas Atendidas
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3.- Quejas recibidas sobre el servicio

NO RECEPCION DE LOS

insamiseacaon | P00 | MO Craspe || DOCUMENTOS | oiTiGGNDE | INFORMACION SOBRE | NOPODER CONSULTAR
SOLICITADOS.

Valor Objetivo <20 Anuales <20 Anuales < 20 Anuales < 20 Anuales <20 Anuales < 20 Anuales <20 Anuales
ENERO 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0
JuLIlo 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 0 0 0 0

Inspeccion General de Servicios
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4.- Peticiones de tramitacion atendidas

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS .
TRAMITADAS cél\D/:’g II-\IIIAI;)::-I.VIO ALSIGUIENTE | é’ :;;:&iﬁ?g:’:ﬂ;o&“

Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100%
FEBRERO 100% 100%
MARZO 100% 100%
ABRIL 100% 100%
MAYO 100% 100%
JUNIO 100% 100%
JULIO 100% 100%
AGOSTO 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100%
OCTUBRE 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100%

5.- Consultas realizadas a los encuestados

% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
SE HA
MES IDENTIFICADO EL TRATO INFORMACION

RECIBIDO RECIBIDA
ENERO 100% 18% 82%
FEBRERO 100% 31% 69%
MARZO 100% 10% 90%
ABRIL 100% 8% 92%
MAYO 100% 14% 86%
JUNIO 100% 8% 92%
JULIO 100% 9% 91%
AGOSTO 100% 19% 81%
SEPTIEMBRE 100% 8% 92%
OCTUBRE 100% 9% 91%
NOVIEMBRE 100% 9% 91%
DICIEMBRE 100% 15% 85%
TOTAL 100% 13% 87%
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6.- Puntuaciones obtenidas en las encuestas de satisfaccion

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
MES M"'Af_; MALO NORMAL  BUENO sﬂé’ﬁo MEDIA M"';f_g MALO  NORMAL  BUENO B',fj"ggo MEDIA “m_\g MALO NORMAL  BUENO ngrro MEDIA
ENERO 0 0 0 7 10 4,59 0 0 2 9 6 4,24 0 0 1 11 5 4,24
FEBRE. 0 0 1 16 12 4,38 0 0 1 19 9 4,28 0 0 2 19 8 4,21
MARZO 0 0 0 3 7 4,70 0 0 1 7 2 4,10 0 0 0 8 2 4,20
ABRIL 0 0 0 & 17 4,65 0 0 0 23 3 4,12 0 0 0 19 7 4,27
MAYO 0 0 2 14 13 4,38 0 0 0 18 11 4,38 0 0 1 19 9 4,28
JUNIO 0 1 0 6 17 4,63 0 1 0 13 10 4,33 0 1 0 13 10 4,33
JuLIlo 0 0 2 8 12 4,45 0 0 1 9 12 4,50 0 0 2 10 10 4,36
AGOST. 0 0 0 < 7 4,44 0 0 0 5 11 4,69 0 0 1 8 7 4,38
SEPTIEM. 0 0 1 8 15 4,58 0 0 0 5 19 4,79 0 0 1 10 13 4,50
OCTUBRE 0 0 1 7 14 4,59 0 0 0 12 10 4,45 0 0 1 13 8 4,32
NOVIEMB. 0 0 0 11 12 4,52 0 0 0 5 18 4,78 0 0 0 13 10 4,43
DICIEMB. 0 0 0 17 9 4,35 0 0 0 7 19 4,73 0 0 0 17 9 4,35
TOTAL 0 1 7 115 145 4,51 0 1 5 132 130 4,46 0 1 9 160 98 4,32

Inspeccion General de Servicios
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INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

(Indicadores asociados a los compromisos adquiridos en la Carta de Servicios del 012 publicada en el D.O.C.M. el 7/7/2016)

TIEMPO MEDIO DE ESPERA
(Segundos)

Valor Objetivo < 18 seg. Mensual
ENERO 0:00:08
FEBRERO 0:00:08
MARZO 0:00:08
ABRIL 0:00:09
MAYO 0:00:11
JUNIO 0:00:11
JULIO 0:00:10
AGOSTO 0:00:11
SEPTIEMBRE 0:00:11
OCTUBRE 0:00:11
NOVIEMBRE 0:00:08
DICIEMBRE 0:00:10

GRAFICA REPRESENTATIVA DE LLAMADAS ATENDIDAS

S L P8t 2% 8 o oo
100% I’ .’ -’ -’I l.’
90%
i i 111
80%
o | i 111
s | Tl I i 111
sov. VIl = = B2 R NG B8
0 = ° ~ ~ [{e]
a0 z.-?-="="“ ;.-?.Ia-e =z.-?- ='e-?- =§'e
30% I . I I .
20% l . l l .
10%
0%

ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

| m % Llamadas realmente atendidas |
0% Llamadas realmente perdidas
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QUEJAS RECIBIDAS SOBRE EL SERVICIO

NO RECEPCION DE LOS

isamseacaon | PRGN | RO G aspe || DOCUMENTOS | o liGNDE | INFORMACION SOBRE | NOPODER CONSULTAR
SOLICITADOS.
Valor Objetivo <20 Anuales <20 Anuales <20 Anuales <20 Anuales <20 Anuales <20 Anuales <20 Anuales
ENERO 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
FEBRERO 0 0 0 No aplica No aplica
MARZO 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
ABRIL 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
MAYO 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
JUNIO 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
JuLIO 0 0 0 0 0 No aplica No aplica
AGOSTO 0 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 0 0 0 0

Indicadores de Calidad del T.U.I. 012
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PETICIONES DE TRAMITACION ATENDIDAS

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y SUGERENCIAS o
TRAMITADAS Cém’g II-\I/IAAB)::.MO AL SIGUIENTE INI CA; :; C:)SRICI)\ICI:\EEII)':,:'iz:\;Ic:\lTE

Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100%
FEBRERO 100% 100%
MARZO 100% 100%
ABRIL 100% 100%
MAYO 100% 100%
JUNIO 100% 100%
JULIO 100% 100%
AGOSTO 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100%
OCTUBRE 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100%

CONSULTAS REALIZADAS A LOS ENCUESTADOS

% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
SE HA
MES IDENTIFICADO EL TRATO INFORMACION

RECIBIDO RECIBIDA
ENERO 100% 11% 89%
FEBRERO 100% 31% 69%
MARZO 100% 0% 100%
ABRIL 100% 18% 82%
MAYO 100% 18% 82%
JUNIO 100% 22% 78%
JULIO 100% 32% 68%
AGOSTO 100% 8% 92%
SEPTIEMBRE 100% 5% 95%
OCTUBRE 100% 13% 88%
NOVIEMBRE 100% 6% 94%
DICIEMBRE 100% 14% 86%
TOTAL 100% 15% 85%

Indicadores de Calidad del T.U.I. 012 Pagina 3



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

MES M"';f_; MALO NORMAL  BUENO Bﬂg,:o MEDIA M"';f_g MALO NORMAL  BUENO B'L‘,"ggo MEDIA MMALI’I) MALO NORMAL  BUENO Bﬂéﬁo MEDIA
ENERO 0 1 1 10 16 4,46 0 0 1 6 21 4,71 0 0 3 8 17 4,50
FEBRE. 0 0 3 18 18 4,38 0 0 0 11 28 4,72 0 0 0 15 24 4,62
MARZO 0 1 2 24 10 4,16 0 1 1 18 17 4,38 0 2 2 28 5 3,97
ABRIL 0 1 4 20 13 4,18 1 0 4 13 20 4,34 1 1 4 18 14 4,13
MAYO 0 0 0 17 17 4,50 0 0 0 13 21 4,62 0 0 2 15 17 4,44
JUNIO 0 0 8 20 8 4,00 0 0 8 13 20 4,47 0 0 <) 15 12 4,08
JULIO 0 0 2 14 12 4,36 0 0 0 9 19 4,68 0 0 0 12 16 4,57
AGOST. 0 0 0 7 5 4,42 0 0 0 ) 7 4,58 0 0 0 7 5 4,42
SEPTIEM. 0 0 0 11 11 4,50 0 0 0 6 16 4,73 0 0 0 9 13 4,59
OCTUBRE 0 0 0 8 8 4,50 0 0 0 6 10 4,63 0 0 0 6 10 4,63
NOVIEMB. 0 0 1 8 7 4,38 0 0 2 9 5 4,19 0 0 1 10 5 4,25
DICIEMB. 0 0 0 7 7 4,50 0 0 2 6 6 4,29 0 0 1 8 5 4,29

TOTAL 0 3 21 164 132 4,36 1 1 13 115 190 4,53 1 3 22 151 143 4,37

Indicadores de Calidad del T.U.I. 012
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COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2016)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2016

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS
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ENERO

| B % Llamadas realmente atendidas
0% Llamadas realmente perdidas




QUEJAS SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA QUEJA

GESTION DEL

MES recao | INForRmACION "DE CARTAS DE. O amae LO RECEPCION DE | TRAMITAGION DE TR AN LT.%GXEXI;EET\I
INFORMADOR RECIBIDA DERECHOS DEL SERVICIOS DOCUMENTOS PROCEDIMIENTO ALERTAS INGLES'O
CIUDADANO NORMALIZADOS | S SOLICITADOS INFORMATIVAS. FRANCES
ENERO 0 0 0 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 0
JULIO 0 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL 0 0 0 0 0 0 0 0

100% de los procedimientos solicitados.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

TRAMITACION DE QUEJAS, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas.

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS EN EL MISMO IDIOMA QUE LA PERSONA QUE LLAMA, RESPECTO DEL

TOTAL DE LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS DE LAS RECIBIDAS EN EL 012

Durante este periodo no se recibieron llamadas de este tipo.




TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO
FEBRERO

MARZO

ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO

8 seg.
8 seg.
8 seg.
8 seg.
11 segq.
11 segq.

10 segq.



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De las encuestas realizadas cada mes se desprenden los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SSEBCITEHISQINFORMACION
1 2 3 4 5 |puntuacion| ! 2 3 4 5 |punTuacion] ! 2 3 4 > _|punTuacion
MES Y IMALO [ NORMAL [ BUENO [ MUY | MEPIA | MUY Ty o | NORMAL |BUENG MUY | MEDIA | MUY a1 o | NoRMAL | BUENG | MUY MEDIA
evero | 0 | 1| 1 | 10 | 16 o 1 [ 6 [ 2 oo 3 [s
FeBrero [ 0 [ 0 | 3 [ 18 [ 18 o | o [ 11] 28 o|lof| o |15
marzo | 0 | 1 [ 2 | 24 | 10 1] 1 18|17 | N o] 2] 2 | 28
mri |0 [ 1] 4 |20 13 o 4 |20 | 1| 4 | 18
mavo [ o [o ]| o [17] 17 o o |21 | I oo 2 | 15
owno [ oo 8 |20 8 o 3 |13 [20 |l oo o |15
wuo oo | 2 [ 14] 12 of o [ o |10 | N oo o |1
AGOSTO _
SEPTIEMBRE -
OCTUBRE _
NOVIEMBRE -
DICIEMBRE _
TotAL [ 0 | 3| 20 [123| oa |EEZI 1 | 1 | o [ 83 |14c EEEN 1 [ 3 | 20 [ 111

% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LES
ATENDIO.

100 % de usuarios.



COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2015)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2015

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

o o -~ » = - L o
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2 N N g g Q =2

100% W1 Gl il (0 Gl Gl il Gl G Gl i &
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS
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0% Llamadas realmente perdidas




QUEJAS SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA QUEJA

MES

TRATO

RECIBIDO DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO

DE CARTAS DE

DERECHOS DEL
CIUDADANO

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
SERVICIOS

FALTA DE
RECEPCION DE
DOCUMENTOS

NORMALIZADOS

RETRASO EN LA

TRAMITACION DE
PROCEDIMIENTO
S SOLICITADOS

GESTION DEL
ALTA O BAJAEN
EL SISTEMA DE
ALERTAS
INFORMATIVAS.

NO ATENDER
LLAMADAS EN
INGLES O
FRANCES

ENERO

o

0

0

0

o

0

o

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

O|O |O |O |O |0 |0 |0 |0 |o|o

O|O |O |O |O |0 |0 |0 |0 |o|o

O|O |O |O |O |0 |0 |0 |0 |o|o

TOTAL

O|O|O |O |O |O |O | |O |0 |0 |o

O|O| O] O] O] O] O] O] O] O] O|O |O

o

o

o

O|O|O |O |O |O |O |0 |0 |0 |0 |o

O|O|O |O |O |O |0 |0 |0 |0 |0 |o

O|O| O| O] O] O| O] O] O] O] O] O

100% de los procedimientos solicitados.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

TRAMITACION DE QUEJAS, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas.

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS EN EL MISMO IDIOMA QUE LA PERSONA QUE LLAMA, RESPECTO DEL

TOTAL DE LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS DE LAS RECIBIDAS EN EL 012

Durante este periodo no se recibieron llamadas de este tipo.




TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE

DICIEMBRE

11,00 segq.
10,00 seg.
9,00 seg.
10,00 segq.
10,00 segq.
9,00 seg.
9,00 seg.
9,00 seg.
9,00 seg.
8,00 seg.
7,00 seg.
8,00 seg.



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De las encuestas realizadas cada mes se desprenden los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION S:EBC"‘;EII'S":'NFORMAC'ON
1 2 3 4 5 PUNTUACION 1 2 3 4 5 PUNTUACION 1 2 3 4 5 PUNTUACION
MES M“”LLIJ_B MALO | NORMAL | BUENO B'L"é’rl(o MEDIA MMALI{B MALO | NORMAL | BUENO B{‘J"g;o MEDIA M“%’_B MALO | NORMAL | BUENO Bll\JnI'éerO MEDIA
ENERO | 0 | 0 2 12 | 18 ﬁ 1| o 2 5 | 24 ﬁ 2 | o 5 3 | 2
FEBRERO | 0 | 0 1 5 | 25 o] o 0 3 |2 [N o | o 0 5 | 26
marzo | o | o | 4 10 [ 20 [ o | o 3 4 | 27 o | 1 2 6 | 25
ABRIL o | o 0 7 | 2 o] o 0 2 |27 |EN o | o 3 1 | 25
MAYO o] o 0 2 | 7 RGN o | o 0 1 8 o] o 1 3 | s
owno oo 3 | 5|25 ojof 1 | 3|20 | o|[o]| 3 |6 |24
wuwo | 1] o 3 [ 9 |23 ofo] o |6 |30 |l | 1] 1| 7|2
acosto oo | 1+ |4 [ 7 | ool 1[5 ]s ofof 1 [3]s
sepiemere| o [ o [ 1 | 5 [ 18 ofo] 1 [ 1]2 ofo] 1 | 4]0
ocruere | 0 [ o[ 1 [ 6 [ 17 | XYl o [ o[ o | 4 | 20 ofof 3 |5 ]16
noviemere | 0 [ 0 [ o [ 4 | 20 ofo] o | 2]2 0o[fof o | 2]2
piciemere | 0 [ o | 1 [ o | 11 | KN o [ o] 1+ | 1 | 10 20| o [ o [0
TotAL [ 1 [ 0| 17 [eo [213 [ XM 1 [ o | 9o [ 37 | 253 5 [ 2| 20 | 45 | 228

% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LES
ATENDIO.

100 % de usuarios.



COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2014)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2014

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE
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QUEJAS SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA QUEJA

MES

TRATO
RECIBIDO DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
DERECHOS DEL
CIUDADANO

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
SERVICIOS

FALTA DE
RECEPCION DE
DOCUMENTOS

NORMALIZADOS

RETRASO EN LA

TRAMITACION DE
PROCEDIMIENTO
S SOLICITADOS

GESTION DEL
ALTA O BAJA EN
EL SISTEMA DE
ALERTAS
INFORMATIVAS.

NO ATENDER
LLAMADAS EN
INGLES O
FRANCES

ENERO

o

o

o

0

0

0

o

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

OO |O |O |O|O |0 |0 |0 |0 |Oo

OJ|O |O|O |O|O |0 |0 |0 |0 |Oo

OO |O|O |O|O |0 |0 |Oo |o |o

TOTAL

OO0 |O |O |0 |O |o o |o |0 |o

O|O| O] O O] O| O] O] O] O] O| O|O

o

o

o

O|O|O |O |O|O |O|O |0 |Oo |0 |o

O|O|O |O |O|O |O|O |0 |Oo |0 |o

(=] o] Hol o] Nol fo) fo) o) Nol Nol Noj )

100% de los procedimientos solicitados.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

TRAMITACION DE QUEJAS, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS EN EL MISMO IDIOMA QUE LA PERSONA QUE LLAMA, RESPECTO DEL

TOTAL DE LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS DE LAS RECIBIDAS EN EL 012

Durante este periodo no se recibieron llamadas de este tipo




TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

8,00 seg.
7,00 seg.
7,00 seg.
9,00 seg.
9,00 seg.
9,00 seg.
10,00 segq.
8,00 seg.
8,00 seg.
8,00 seg.
8,00 seg.

8,00 seg.



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De las encuestas realizadas cada mes se desprenden los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SROEBCI?EIIISQINFORMACION
1 2 3 4 5 |puntuacion| 1 2 3 4 5 |puntuacion| 1 2 3 4 5 | PUNTUACION

MES M“;,LLIJ_YO MALO | NORMAL | BUENO B'l\JIIILEJI\TO MEDIA MMALiI) MALO | NORMAL | BUENO B'l\JIIILEJI\TO MEDIA MMALiI) MALO | NORMAL | BUENO BIL\J,IEJ’IO MEDIA
ENERO | 1 | 1 3 12 | 26 m o]l o] 2 7 | 34 1| o 3 7 | 32
rerero [0 [0 | 2 [ 12 [ 25 | o [ o[ 1 | 6 | 32 o[o] 7 | 6 | 26
MAaRzo | 0 | o© 2 13 [ 10 [N o | o 2 6 | 26 o]l o] 4 11 | 19
ABRIL o | o 3 8 |21 I o | o 0 5 | 27 4,84 o] o 0 8 | 24
MAYO o] o 3 s | 17 NN o | o 0 2 | 26 4,93 o] o 1 6 | 21
ano | o [ 2| 1 | 11| 12 o[o] o | 3 | 23 1 ]o]| 1 [ 8|16
JULIO o | o 3 11 o] o 1 4 | 17 o[ 1 0 7 | 14
acosto | 0 | o 1 14 I o | o 0 1 [ 20 [N o | o 1 5 | 15
SEPTIEMBRE| 0 0 1 22 0 0 0 5 26 0 0 1 5 25
ocTusre | 0 | o 1 10 [ 10 [N o | o 1 6 | 23 o | 1 2 6 | 21
NOVIEMBRE | 0 | 0 2 13 [ o | o 2 2 | 17 4,71 o | 1 2 6 | 12
DICEMBRE | 0 | 0 0 25 o] o 0 4 | 28 4,88 o] o 1 7 | 24
TotaL | 1 | 3| 22 [100 | 224 |JCEZN o | o [ o [ 51 |200 KX 2 [ 3 | 23 | 82 | 249

% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LES
ATENDIO.

100 % de usuarios.



COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2013)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2013

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

| | Atendidas inmediatamente OPerdidas |
= = -: R g = o = N = = =
(=] k! © ~ [~ k- K- o T ©
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0O % Llamadas realmente perdidas
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QUEJAS SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA QUEJA

MES

TRATO
RECIBIDO DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
DERECHOS DEL
CIUDADANO

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
SERVICIOS

FALTA DE
RECEPCION DE
DOCUMENTOS

NORMALIZADOS

RETRASO EN LA

TRAMITACION DE
PROCEDIMIENTO
S SOLICITADOS

GESTION DEL
ALTA O BAJA EN
EL SISTEMA DE
ALERTAS
INFORMATIVAS.

NO ATENDER
LLAMADAS EN
INGLES O
FRANCES

ENERO

o

o

o

0

0

0

o

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

OO |O |O |O|O |0 |0 |0 |0 |Oo

OJ|O |O|O |O|O |0 |0 |0 |0 |Oo

OO |O|O |O|O |0 |0 |Oo |o |o

TOTAL

OO0 |O |O |0 |O |o o |o |0 |o

=IO O| O|O|O|O| O] | O| O] O|O

o

o

o

O|O|O |O |O|O |O|O |0 |Oo |0 |o

O|O|O |O |O|O |O|O |0 |Oo |0 |o

(=] o] Hol o] Nol fo) fo) o) Nol Nol Noj )

100% de los procedimientos solicitados.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

TRAMITACION DE QUEJAS, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS EN EL MISMO IDIOMA QUE LA PERSONA QUE LLAMA, RESPECTO DEL

TOTAL DE LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS DE LAS RECIBIDAS EN EL 012

Durante este periodo no se recibieron llamadas de este tipo




TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE

7,00 segq.
9,00 seg.
8,00 seg.
6,00 seg.
6,00 seg.
8,00 seg.
10,00 segq.
9,00 seg
11,00 seg
7,00 seg
8,00 seg

9,00 seg



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De las encuestas realizadas en cada mes se desprenden los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SROEBCI?EIIISQINFORMACION
1 2 3 4 5 |puntuacion| 1 2 3 4 5 |puntuacion| 1 2 3 4 5 | PUNTUACION

MES MMALIJ_YO MALO | NORMAL | BUENO B'l\JIIILEJF‘TO MEDIA MMAliI) MALO | NORMAL | BUENO B'l\JIIILEJF‘TO MEDIA MMAliI) MALO | NORMAL | BUENO B:}Jnglro MEDIA
evero | 0 | 1| 3 |16 [ 20 [N o | o 1+ | 11|28 o |lo| 3 [ 14| 23
FEBRERO | 1 | 0 1 11 | 23 o] o 2 10 |2« N 1 | 2 3 9 | 21
mMarzo | 0 | 0O 6 12 | 18 o] o 1 13 [ 22 [ o | o 3 10 | 23
mri oo 2 |17 |2t |C o o 1 [ a2 M o 1| 1 | 19] 1
MAYO o | 1 EEEE < KRR 13 [ 23 | E 0o | 2| 2 16 | 18
auno | o [ 1] 1 |19 16 o [o] o | 10] 27 o[ 1] 1 | 18] 17
wo [ oo ]| 3 [23] o o [o] 1 | 13] 2 o [o] 3 | 16] 16
acosto | o | o 3 15 [ 14 [ o | o 1 1 [ 20 RN o | o 4 15 | 13
SEPTIEMBRE| 0 1 0 0 1 0 0 0 0 2 m 0 0 1 0 1
OCTUBRE | 0 | 0© 0 o [ o BN o | o 0 0 - K 0 o | o
NOVIEMBRE | 0 | 0 6 9 | 17 4,34 o] o 1 7 | 24 o | 1 4 8 | 19
DICEMBRE | 0 | 0 3 6 |17 I o | o 1 1 | 24 4,88 0o | 1 3 6 | 16
TotaL | 1 | 4| 32 [151 | 160 | EEENN o | o [ 11 [ 103 | 240 [JEXEN 1 | 8 | 28 [ 131 186

% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LES
ATENDIO.

100 % de usuarios.



COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2012)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2012

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

B Recibidas
N°LLAMADAS 0 Atendidas inmediatamente
10.000
9.000 §*
8.000 4
7.000

6.000 4
5.000 J4F
a.000 14
3.000 4
2.000 §|

1.000 §°

ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

0% Llamadas realmente perdidas
m% Llamadas realmente atendidas

_'_'""’ c—‘_m_oh,
100% o B = > S 4o o < ol & > =
o S
80% S
70%
60% /w a P
A HE
50% 2 ® o
/;2 = =
40%
30%
20%
10%
0%

ENERO MARZO MAYQ JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE



QUEJAS SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA QUEJA

MES

TRATO RECIBIDO
DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
DERECHOS DEL
CIUDADANO

FALTA DE ENVIO
DE CARTAS DE
SERVICIOS

FALTA DE
RECEPCION DE
DOCUMENTOS

NORMALIZADOS

RETRASO EN LA

TRAMITACION DE
PROCEDIMIENTO
S SOLICITADOS

GESTION DEL
ALTA O BAJAEN
EL SISTEMA DE
ALERTAS
INFORMATIVAS.

NO ATENDER
LLAMADAS EN
INGLES O
FRANCES

ENERO

0

o

0

0

o

0

0

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

DICIEMBRE

OO |O|O |O|O O |0 |0 |0 |o

O|O |O |O |O |O |0 |0 |00 |o |o

OO |0 O |O|O |0 |0 |Oo |o |o

TOTAL

=|O|O |O |—= |O |O |O |O|Oo |o |o

OO O] O| O] O| OO OO Ol O|o

o

o

o

O|O|O |O |O |O |O |Oo |o |0 |0 |o

O|O|O |O |O |O |O |Oo |o |0 |0 |o

QIO O] O| O] O|O|O| OO O] O

100% de los procedimientos solicitados.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

TRAMITACION DE QUEJAS, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas

PORCENTAJE DE LLAMADAS ATENDIDAS EN EL MISMO IDIOMA QUE LA PERSONA QUE LLAMA, RESPECTO DEL

TOTAL DE LLAMADAS EN OTROS IDIOMAS DE LAS RECIBIDAS EN EL 012

Durante este mes no se recibieron llamadas de este tipo




TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO ... 6,00 seg
FEBRERO ......coooeieeieeeererreeeeeeeeneeeeeees 5,00 seg
MARZO. ... e 5,00 seg
ABRIL .........oooreeiiier e 12,00 seg
MAYO ... e 21,00 seg
JUNIO....... e, 8,00 seg
JULIO...... e 49,00 seg
AGOSTO ... e 6,00 segq.
SEPTIEMBRE..........cccoooiinnnnnnnnnnnnnnns 6,00 seg.
OCTUBRE ... 7,00 seg.
NOVIEMBRE ...........ccooeirierreriereeeeeeeen 5,00 seg.

DICIEMBRE..............ccciiiiiiriirenen, 10,00 seg.



RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

De las encuestas realizadas en 2012 se desprenden los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA

! 2 : ¢ ° PUNTUACION ! ? 3 ¢ s PUNTUACION ! z 3 ¢ °
MES MUY MALO MALO NORMAL BUENO MUY BUENO . MUY MALO MALO NORMAL BUENO MUY BUENO A MUY MALO MALO NORMAL BUENO MUY BUENO
ENERO 0 1 5 19 50 0 0 2 12 61 0 1 0 20 54
FEBRERO 0 1 24 4 44 0 0 17 4 52 0 1 23 3 46
MARZO 0 1 13 3 45 , 0 0 1" 3 48 d 0 1 15 5 41
ABRIL 0 0 1 0 7 0 0 1 0 7 0 0 2 0 6
MAYO 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 - 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 7 12 11 4,13 0 0 5 9 16 0 0 3 14 13
JuLio 0 1 10 15 14 0 0 3 12 25 0 2 6 18 14
AGOSTO 0 0 2 15 23 4,53 0 0 0 11 29 0 0 2 13 25
SEPTIEMBRE 0 2 6 20 13 4,07 0 0 2 17 22 4,49 0 2 5 21 13
OCTUBRE 0 2 4 19 11 4,08 0 0 1 10 25 4,67 0 1 4 17 14
NOVIEMBRE 0 0 3 9 14 0 0 1 8 17 0 0 2 8 16
DICIEMBRE 0 1 5 24 10 0 0 3 13 24 0 2 3 14 21
TOTAL 0 9 80 140 242 4,31 0 0 46 99 326 “ 0 10 65 133 263

*Durante el mes de mayo no se han realizado encuestas, al priorizar la gestion extraordinaria del mecanismo de pago a proveedores y afrontar el nuevo
modelo de gestiéon del TUI

100 % de usuarios.

% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA PERSONA QUE LES
ATENDIO.

PUNTUACION
MEDIA




