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COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008) 
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89,37%


10,63%


% Llamadas realmente atendidas % llamadas realmente perdidas


FEBRERO


94,62%


5,38%


 







 


MARZO


92,41%


7,59%


 


ABRIL


83,96%


16,04%


 


 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 







 
 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


Una reclamación de fecha 30 de abril de 
2008. 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


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 
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..  8 sg. 


JUNIO ………………………………..  7 sg. 


JULIO ………………………………..  8 sg. 


AGOSTO …………………………….  6 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


Se ha recibido una reclamación sobre la 
prestación del servicio con fecha 22 de agosto de 
2008. 
 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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







 
  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


BUENO


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 
ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 
MAYO 0 0 0 12 7 4,37 
JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 
JULIO 0 0 0 4 3 4,43 


AGOSTO 0 0 0 1 5 4,83 
TOTAL 0 1 0 40 43 4,49 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008)    


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2008    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    


1
7
.72


2
1
5
.8
14


1
4.6


7
8


1
3
.8
4
5


1
4.0


1
2


1
2
.89


3


2
1
.6
2
0


1
7
.7
2
8


1
4
.4
94


1
4.3


2
3


1
3
.93


4
1
3
.48


1


1
9.1


3
3


18
.0
26


9
.8
5
3


9.7
4
0


1
5
.6
8
3


1
5.3


1
0


15
.5
66


15
.0
30


1
1
.1
73


10
.9
81


1
1
.4
69


1
1.2


1
3


0


5.000


10.000


15.000


20.000


25.000


Nº LLAMADAS


ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE


Recibidas


Atendidas inmediatamente


 


TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
89,37%


10
, 63%


94,62%


5,3 8%
92,41%


7, 59%
83,96%


16
,04%


98,88%


1,12%
96,80%


3,20%
94,32%


5, 68%
98,88%


1, 12%
97,75%


2,25%
96,59%


3,41%
98,32%


1,68 %
97,85%


2, 15%


0%


10%


20%


30%


40%


50%


60%


70%


80%


90%


100%


ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE


% Llamadas realmente perdidas


% Llamadas realmente atendidas


    







 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE    


100% de los procedimientos solicitados. 


    


TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA     


(antes de atender(antes de atender(antes de atender(antes de atender la llamada) la llamada) la llamada) la llamada)    


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO……………………………   8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..   8 sg. 


JUNIO ………………………………..   7 sg. 


JULIO ………………………………..   8 sg. 


AGOSTO …………………………….   6 sg. 


SEPTIEMBRE ………………………  10 sg. 


OCTUBRE …………………………..    7 sg. 


NOVIEMBRE ……………………….     7 sg. 


DICIEMBRE ………………………...      7 sg. 


    


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


Se ha recibido 1 reclamación sobre la 
prestación del servicio durante el mes de 
diciembre. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCRESULTADOS DE LAS ENCRESULTADOS DE LAS ENCRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIUESTAS DE SATISFACCIUESTAS DE SATISFACCIUESTAS DE SATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES 
 MUY 
MALO 


MALO REGULAR BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 


FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 


ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 


MAYO 0 0 0 12 7 4,37 


JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 


JULIO 0 0 0 4 3 4,43 


AGOSTO 0 0 0 1 5 4,83 


SEPTIEMBRE 0 0 1 7 13 4,57 


OCTUBRE 0 0 0 26 32 4,55 


NOVIEMBRE 0 1 3 21 51 4,61 


DICIEMBRE 0 0 0 23 40 4,63 


TOTAL 0 2 4 117 179 4,57 
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..  8 sg. 


JUNIO ………………………………..  7 sg. 


JULIO ………………………………..  8 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


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


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  


 







 
 


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


BUENO


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 
ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 
MAYO 0 0 0 12 7 4,37 
JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 
JULIO 0 0 0 4 3 4,43 
TOTAL 0 1 0 39 38 4,46 
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..  8 sg. 


JUNIO ………………………………..  7 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


Se ha recibido una reclamación sobre la 
información recibida con fecha 14 de junio de 
2008. 
 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  







 
 


 


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


BUENO


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 
ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 
MAYO 0 0 0 12 7 4,37 
JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 
TOTAL 0 1 0 35 35 4,46 
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MARZO


92,41%


7,59%


 


 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


No se ha registrado ninguna reclamación 
sobre el servicio prestado. 


 


 


 







 
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


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) 
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5,38%


 







 


MARZO


92,41%


7,59%


 


ABRIL


83,96%


16,04%


 


MAYO


98,82%


1,18%


 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 







 
ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..  8 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


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


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


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 puntuación media obtenida en las encuestas de 
satisfacción es de   4,41.   
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE    


100% de los procedimientos solicitados. 


    


TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA TIEMPO MEDIO DE ESPERA     


(antes de atender(antes de atender(antes de atender(antes de atender la llamada) la llamada) la llamada) la llamada)    


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO……………………………   8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..   8 sg. 


JUNIO ………………………………..   7 sg. 


JULIO ………………………………..   8 sg. 


AGOSTO …………………………….   6 sg. 


SEPTIEMBRE ………………………  10 sg. 


OCTUBRE …………………………..    7 sg. 


NOVIEMBRE ……………………….     7 sg. 


    


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


No se ha recibido ninguna reclamación sobre la 
prestación del servicio durante el mes de 
noviembre. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES 
 MUY 
MALO 


MALO REGULAR BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 


FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 


ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 


MAYO 0 0 0 12 7 4,37 


JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 


JULIO 0 0 0 4 3 4,43 


AGOSTO 0 0 0 1 5 4,83 


SEPTIEMBRE 0 0 1 7 13 4,57 


OCTUBRE 0 0 0 26 32 4,55 


NOVIEMBRE 0 1 3 21 51 4,61 


TOTAL 0 2 4 94 139 4,55 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008) 
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO……………………………   8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..   8 sg. 


JUNIO ………………………………..   7 sg. 


JULIO ………………………………..   8 sg. 


AGOSTO …………………………….   6 sg. 


SEPTIEMBRE ………………………  10 sg. 


OCTUBRE …………………………..    7 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


No se ha recibido ninguna reclamación sobre la 
prestación del servicio durante el mes de 
octubre. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


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


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


BUENO 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 
ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 
MAYO 0 0 0 12 7 4,37 
JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 
JULIO 0 0 0 4 3 4,43 


AGOSTO 0 0 0 1 5 4,83 
SEPTIEMBRE 0 0 1 7 13 4,57 


OCTUBRE 0 0 0 26 32 4,55 
TOTAL 0 1 1 73 88 4,52 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2008) 
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PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 10,05 sg. 


FEBRERO…………………………… 8 sg. 


MARZO ……………………………… 12,6 sg. 


ABRIL ……………………………….. 14,62 sg. 


MAYO ………………………………..  8 sg. 


JUNIO ………………………………..  7 sg. 


JULIO ………………………………..  8 sg. 


AGOSTO …………………………….  6 sg. 


SEPTIEMBRE ……………………… 10 sg. 


 


RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


No se ha recibido ninguna reclamación sobre la 
prestación del servicio durante el mes de 
septiembre. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


 Durante el período enero - septiembre se han 
realizado un total de 105 encuestas entre las 
llamadas recibidas, con los siguientes resultados:  


  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO 


 
1 2 3 4 5 


MES  MUY 
MALO MALO REGULAR BUENO MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 8 6 4,43 
FEBRERO 0 1 0 2 7 4,50 


MARZO 0 0 0 6 6 4,50 
ABRIL 0 0 0 6 2 4,25 
MAYO 0 0 0 12 7 4,37 
JUNIO 0 0 0 1 7 4,88 
JULIO 0 0 0 4 3 4,43 


AGOSTO 0 0 0 1 5 4,83 
SEPTIEMBRE 0 0 1 7 13 4,57 


TOTAL 0 1 1 47 56 4,50 


   





