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COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS 2008

N° LLAMADAS

25.000—
21.620
O Recibidas
O Atendidas inmediatamente
20.000 17.722 17.728
15.814
14.678
13.84514.012
15.000 2.89)
10.000
5.000
0 T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JuLIo SEPTIEMBRE NOVIEM BRE

ENERO

O % Llamadas realmente atendidas O % llamadas realmente perdidas

10,63%

89,37%

FEBRERO

5,38%

94,62%





MARZO

7,59%

92,41%

ABRIL

16,04%

83,96%

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.......c.co 10,05 sg
FEBRERO.............c 8 sg
MARZO ..., 12,6 sg





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

Una reclamacién de fecha 30 de abril de
2008.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante los meses de enero - abril se han realizado un total
de 44 encuestas entre las Illamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
1 2 3 4 5

MUY MUY

MES MALO MALO |REGULAR|] BUENO BUENO

ENERO 0 0 0 8 6
FEBRERO 0 1 0 2 7
MARZO 0 0 0 6 6
ABRIL 0 0 0 6 2

TOTAL 0 1 0 22 21







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.....couviiiiiiie e, 10,05 sg
FEBRERO.......ccuvvieeiiicieeaaeeen 8 sg
MARZO ..o 12,6 sg
IS ... .. ... Y. ... 14,62 sg
MAYO .. 8 sg
0 e e . 7 sg
L T R R 8 sg
o o e R AR TN ] 6 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

Se ha recibido una reclamacion sobre la
prestacion del servicio con fecha 22 de agosto de
2008.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - agosto se han
realizado un total de 84 encuestas entre las
lamadas recibidas, con los siguientes resultados:





PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 4 5

MES M'\iLlié MALO | REGULAR | BUENO B'L\JAILEJIIO
ENERO | 0 0 0 8 6
FEBRERO| 0 1 0 2 7
MARZO | O 0 0 6 6
ABRIL 0 0 0 6 2
MAYO 0 0 0 12 7
JUNIO 0 0 0 1 7
JULIO 0 0 0 4 3
AGOSTO | O 0 0 1 5
TOTAL 0 1 0 40 43

PUNTUACION
MEDIA

Al
a







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.....cocoiiiieieiieeeieee e 10,05 sg
FEBRERO........cccooviiiiieeen, 8 sg
MARZO ..o e e 12,6 sg
ABRIL ..., 14,62 sg
MAYO ... e 8 sg
JUNIO ..., 7 sg
JULIO ... e 8 sg
AGOSTO ....coiivieiierie e ene e 6 sg
SEPTIEMBRE .........cccccvnvnennn.... 10 sg
GCTUBRERE L ). 0. L0 8. 0.4 7 sg
NOVIEMBRE ..............c.ccevnninnnen 7 sg
DICIEMBRE .......ccooviiiiiiiieceean, 7 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

Se ha recibido 1 reclamacion sobre Ila

prestacion del servicio durante el
diciembre.

mes de





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero — diciembre de 2008
se han realizado un total de 302 encuestas entre
las llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L 2 . . 2 PUNTUACION
MES Ml\zllj_g MALO | REGULAR | BUENO BtlnILEJI\TO MEDIA
ENERO 0 0 0 8 6 4,4
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,90
MARZO 0 0 0 6 6 4,90
ABRIL 0 0 0 6 2 :
MAYO 0 0 0 12 7 :
JUNIO 0 0 0 1 7 4,30
JULIO 0 0 0 4 & e
AGOSTO 0 0 0 1 S 4,0
SEPTIEMBRE| O 0 1 7 13 :
OCTUBRE 0 0 0 26 32 :
NOVIEMBRE | O 1 3 21 51 4,0
DICIEMBRE 0 0 0 23 40 4,0
TOTAL 0 2 4 117 179 4,57







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......oiiunieii e 10,05 sg
FEBRERO.......ccuvvieiiiiiieeaaeeen 8 sg
MARZO ..., 12,6 sg
[ T T 14,62 sg
MAYO .o, 8 sg
BRI ... .. DS ... BN .. ... B 7 sg
L T R R 8 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha recibido ninguna reclamacion durante
el mes de julio de 2008.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante los meses de enero - julio se han
realizado un total de 78 encuestas entre las
lamadas recibidas, con los siguientes resultados:





PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 5
MES M'\iLlié MALO | REGULAR MUY
ENERO | 0 0 0
FEBRERO| 0 1 0
MARZO | O 0 0
ABRIL 0 0 0
MAYO 0 0 0
JUNIO 0 0 0
JULIO 0 0 0
TOTAL 0 1 0

PUNTUACION
MEDIA







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

N° LLAMADAS
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS (%)

0% llamadas realmente perdidas

B % Llamadas realmente atendidas






PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......cooiiiii, 10,05 sg
FEBRERO............cocvii, 8 sg
MARZO ..., 12,6 sg
ABRIL .. ... 14,62 sg
o s B e 8 sg
SEINIGE ... .. SRR 7 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

Se ha recibido una reclamaciéon sobre la
informacion recibida con fecha 14 de junio de
2008.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante los meses de enero - junio se han
realizado un total de 71 encuestas entre las
lamadas recibidas, con los siguientes resultados:





PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 4 5

MES Ml\,AALIi\é MALO | REGULAR | BUENO BIL\JAEIIO
ENERO 0 0 0 8 6
FEBRERO| 0O 1 0 2 7
MARZO | 0 0 0 6 6
ABRIL 0 0 0 6 2
MAYO 0 0 0 12 7
JUNIO 0 0 0 1 7
TOTAL 0 1 0 35 35

PUNTUACION
MEDIA







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS 2008

N° LLAMADAS

17.722

18.000
15.814

16.000{ 14.678 O Recibidas
13.845 14.012 O Atendidas inmediatamente

14,000 12.893

12.000

10.000

8.000

6.000—

4.000—

2.000

0 1 1 I 1 I I 1 I I I T
ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

ENERO

O % Llamadas realmente atendidas O % llamadas realmente perdidas

10,63%

89,37%

FEBRERO

5,38%

94,62%





MARZO

7,59%

92,41%

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.......coo e, 10,05 sg
FEBRERO............ooo . 8 sg
MARZO ..., 12,6 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha registrado ninguna reclamacion
sobre el servicio prestado.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante los meses de enero, febrero y marzo se han
realizado un total de 36 encuestas entre las llamadas recibidas,
con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 4 5

MUY MUY

MES MALO MALO |REGULAR|] BUENO BUENO

ENERO 0 0 0 8 6
FEBRERO 0 1 0 2 7
MARZO 0 0 0 6 6
TOTAL 0 1 0 16 19







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS 2008

N° LLAMADAS

25.000
21.620
O Recibidas
O Atendidas inmediatamente
20.000 17.722 17.728
15.814
14.678
) 2.64514.012 14503 14 395
15.000 2.89
10.000
5.000
0 T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JuLIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

ENERO

O % Llamadas realmente atendidas O % llamadas realmente perdidas

10,63%

89,37%

FEBRERO

5,38%

94,62%





MARZO

7,59%

92,41%

ABRIL

83,96%

MAYO

1,18%

98,82%

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)





FEBRERO ... ..eivveiiieeenniaieneiiens 8 sg
MARZO ... 12,6 sg
ABRIL ... 14,62 sg
MAYO .o, 8 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha registrado ninguna reclamacion sobre el
servicio prestado durante el mes de mayo.

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante los meses de enero - mayo se han realizado un
total de 63 encuestas entre las llamadas recibidas, con los
siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
1 2 3 4 5

MUY MUY

MES MALO MALO |REGULAR|] BUENO BUENO
ENERO 0 0 0 8 6
FEBRERO 0 1 0 2 7
MARZO 0 0 0 6 6
ABRIL 0 0 0 6 2
MAYO 0 0 0 12 7
TOTAL 0 1 0 34 28

La puntuacion media obtenida en las encuestas de
satisfaccion es de 4,41.






COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.....cocoiiiieieiieeeieee e 10,05 sg
FEBRERO........cccooviiiiieeen, 8 sg
MARZO ..o e e 12,6 sg
ABRIL ..., 14,62 sg
MAYO ... e 8 sg
JUNIO ..., 7 sg
JULIO ... e 8 sg
AGOSTO ....coiivieiierie e ene e 6 sg
SEPTIEMBRE .........cccccvnvnennn.... 10 sg
GCTUBRERE L ). 0. L0 8. 0.4 7 sg
NOVIEMBRE ..............c.ccevnninnnen 7 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha recibido ninguna reclamacién sobre la
prestacion del servicio durante el mes de
noviembre.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - noviembre se han
realizado un total de 239 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L 2 . . 2 PUNTUACION
MES Ml\zllj_g MALO | REGULAR | BUENO BtlnILEJI\TO MEDIA
ENERO 0 0 0 8 6 4,4
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,90
MARZO 0 0 0 6 6 4,90
ABRIL 0 0 0 6 2 :
MAYO 0 0 0 12 7 :
JUNIO 0 0 0 1 7 4,30
JULIO 0 0 0 4 & e
AGOSTO 0 0 0 1 S 4,0
SEPTIEMBRE| O 0 1 7 13 :
OCTUBRE 0 0 0 26 32 :
NOVIEMBRE | O 1 3 21 51 4,0
TOTAL 0 2 4 94 139 4,55







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......coiiiiiii e, 10,05 sg
FEBRERO.........oviiiie, 8 sg
MARZO ... 12,6 sg
R .. . 14,62 sg
MIASY O ..o .. ... L. ... ... 8 sg
JUNIO ..., 7 sg
RN O .. S ... SR .. ... D 8 sg
AGOSTO ..., 6 sg
o TR e H e e B RS 10 sg
AR ——— L L 7 sg

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha recibido ninguna reclamacion sobre la
prestacion del servicio durante el mes de
octubre.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - octubre se han
realizado un total de 163 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
1| 2 3 4 5 ,
PUNTUACION
MES Mh,{ll\LliYO MALO | REGULAR | BUENO B,L\JAILEJIIO MEDIA
ENERO 0] o0 0 8 6 4,4
FEBRERO | 0 | 1 0 2 7 4,50
MARZO 0] o 0 6 6 4,50
ABRIL 0] o 0 6 2 /
MAYO 0] o0 0 12 7 :
JUNIO 0] o 0 1 7 4,88
JULIO 0] o0 0 4 3 4,4
AGosTo | 0 | © 0 1 5 4,8
SEPTIEMBRE| 0 | © 1 7 13 4
OCTUBRE | 0 [ o 0 26 | 32 /
TOTAL 0 | 1 1 73 | 88 4,52







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDIATAMENTE

N° LLAMADAS
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO.....couviiiiiiie e, 10,05 sg
FEBRERO.......ccuvvieiiiicie e 8 sg
MARZO ..o 12,6 sg
SIS ... .. ... ... ... 14,62 sg
MAYO .. 8 sg
O N N . 7 sg
L T R R 8 sg
o o e IR AR TN ] 6 sg

s . | o L. N s S-S

RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

No se ha recibido ninguna reclamacion sobre la
prestacion del servicio durante el mes de
septiembre.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - septiembre se han

realizado un total

de 105 encuestas entre

las

llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 4 5

MES MI\,QLIJ_E MALO | REGULAR | BUENO BIL\J/II;J;O
ENERO 0 0 0 8 6
FEBRERO 0 1 0 2 7
MARZO 0 0 0 6 6
ABRIL 0 0 0 6 2
MAYO 0 0 0 12 7
JUNIO 0 0 0 1 7
JULIO 0 0 0 4 3
AGOSTO 0 0 0 1 5
SEPTIEMBRE | 0 0 1 7 13
TOTAL 0 1 1 47 56

PUNTUACION
MEDIA
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