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COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000

M@ Recibidas
16.0004 - 0O Atendidas inmediatamente

14.000-
12.0004 &

10.000

LSL'GT

8.000+

06191

6.000

Ly8¢CT
69¢°¢T

4.000+

2.000+

0 T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100%

%89V
%.LG L
%6Y7'C
%€0 9

O%llamadas realmente perdidas

90% m % Llamadas realmente atendidas

80% -

70% A

60% -

50% -

40% -

30% -

20%

10%

0% 1 1 1 1 1 1 1 1 ) ) ) !
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO

INFORMACION

FALTA DE ENVIO DE

"™ | wrorwanor | RECEPA | %Sido
ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
MARZO 0 1 0
ABRIL 0 0 0
TOTAL 0 1 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

ENERO..........oo,
FEBRERO......................

MARZO ...

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)
. 7,00 sg.
. 6,00 sg.

. 10,00 sg.






RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - abril de 2009 se han
realizado un total de 279 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
1 2 3 4 5 )
PUNTUACION
MEDIA
MUY MUY
MES MALO | MALO | REGULAR | BUENO | o eno
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 54
TOTAL 0 0 S 92 182 4,63







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000+

16.000+

14.000+

12.0001] K

10.000+

8.000

6.000

LV8'CT

4.000

2.000

0

LSL°ST

061°97

vcc

G6L'TT

crv' et

¢69'8

M@ Recibidas
O Atendidas inmediatamente

ENERO

MARZO

T
MAYO

JULIO

T T
SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100% -

90% -

80% A

70% A

60% -

50% -

40%

30%

20%

10%

0%

%89'Y

9%/G'L

%62

%09

9%G6'T

%¥8'T

%SC T

%9E'T

0% llamadas realmente perdidas
m % Llamadas realmente atendidas

JULIO

1 1 1 1
SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

MES

TRATO RECIBIDO
DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO DE
CARTAS DE
SERVICIO

ENERO

0

o

0

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

TOTAL

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

N | |O|O |O|O | |0

O |O|O|O |0 |0 |0 |O

Se ha recibido una reclamacion con fecha de
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera

para atender la [lamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO................ooooiieennn 7,00 sg.

FEBRERO.........cviiiiiee . 6,00 sg

MARZO ... 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MAYO ..o 7,00 sg
N IO .. ... .l 8,00 sg
JULIO .. 7,00 sg

AGOSTO  cvoeeeeeiieeeseseeeees e 7,00.80.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - agosto de 2009 se
han realizado un total de 551 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
: : 3 ¢ 2 PUNTUACION

ves | MUY |vaio|recuiar |eueno| MuY | M
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44

MARZO 0 0 1 34 51

ABRIL 0 0 4 20 54

MAYO 0 0 2 26 46

JUNIO 0 0 3 12 56

JULIO 0 1 1 21 52
AGOSTO 0 0 0 18 34

TOTAL 0 1 11 169 370 4,65







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

{m Recibidas

18.000 O Atendidas inmediatamente
16.000
14.000
12.000 © o 3
2 ~ S
10.000 &
=
8.000 ; L.,
o 0 o _4>
i ) S o ER o 2
6.000 % g N S g @ & S
X N e @ 3 3
4.000 ~
3
2.000 N
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 I 1
ENERO MARZO MAYO JuLlo SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
B %Llamadas realmente atendidas 0O %llamadas realmente perdidas |
0/ = [=) r ~ w <
100% WH EWE B BE B EH E E E
> 5 >~ =~ xX X X S 2 S S S
90%
80%
70%
60%
50% o
40%
30%
20%
10%
0% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 ] ]
ENERO MARZO MAYO JuLIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO INFORMACION FALTA DE ENVIO DE

MES DEL CARTAS DE
INFORMADOR RECIBIDA SERVICIO

ENERO 0 0
FEBRERO
MARZO
ABRIL
MAYO
JUNIO
JULIO
AGOSTO
SEPTIEMBRE
OCTUBRE
NOVIEMBRE
DICIEMBRE
TOTAL

o

O |O|O|O |0 |0 |0 |0 |0 |0 |0 |Oo
N|IO|ICO|ICO|O |~ OO |OC|O|—|O
O |O|O|O|O|O |0 |0 |0 |O |0 |Oo

Se ha recibido una reclamacion con fecha de
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera
para atender la llamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.





TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......coie e 7,00 sg
FEBRERO........cocoiiiiiiiiiienenee, 6,00 sg
MARZO ..o e 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MARO ... ...... 0. 7,00 sg
SENIO SR ... | ... 8,00 sg
RN |O ... .... DR .. [ 7,00 sg
RS TORSS ... ... . 7,00 sg
SERIIEMBRE &g 7 & 5 % e ns vae b o yones 8,00 sg.
IR . L K 8,00 sg.
NOVIEMBRE ............cccciiviinnanne. 7,00 sg.

DICIEMBRE ..........ccocvviiienas 7,00 sg.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - diciembre de 2009 se
han realizado un total de 767 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L . P £ 2 PUNTUACION

MES AL | MALO | REGULAR | BUENO | S ¥EN MEDIA
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 54
MAYO 0 0 2 26 46
JUNIO 0 0 3 12 56
JULIO 0 1 1 21 37
AGOSTO 0 0 0 18 34
SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44
OCTUBRE 0 0 0 17 45
NOVIEMBRE 0 0 0 16 32
DICIEMBRE 0 0 0 16 34

TOTAL 0 1 11 230 525 4,67







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

14.000-

@ Recibidas
O Atendidas inmediatamente

12.000

JA'4: A"

10.000

8.000-

6.000-

4.000

2.000

0 ) ) ) L) ) )

T T T T T 1
ENERO MARZO MAYO JuLIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

%89V

100% -

O % llamadas realmente perdidas
90% - m % Llamadas realmente atendidas

80%

70%

60%

50% -

40% -

30%

20%

10%

0%

1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO - | FALTA DE ENVIO DE
MES DEL MRS CARTAS DE
INFORMADOR SERVICIO
ENERO 0 0 0
TOTAL 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el mes de enero de 2009 se han
realizado un total de 48 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:






PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

1 2 3 4 S PUNTUACION
MEDIA
MUY MUY
MES MALO MALO | REGULAR | BUENO BUENO
ENERO 0o | o 0 15 | 33
TOTAL 0o [ o 0 15 | 33 4,69







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

14.000-

@ Recibidas
O Atendidas inmediatamente

12.000- [ =
10.000-

8.000-

L¥8'Cl
69€°¢Cl

6.000-

4.000+

2.000+

0

T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JuLIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100% -

%89V
%lS L

0O % llamadas realmente perdidas

90% - m % Llamadas realmente atendidas

80% 1

70%

60% -

50% -

40% -

30%

20%

10%

0% T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JuLio SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION
TRATO RECIBIDO — | FALTA DE ENVIO DE
INFORMACION
MES DEL CARTAS DE
INFORMADOR RECIBIDA SERVICIO

ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
TOTAL 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - febrero de 2009 se
han realizado un total de 115 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:






PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

! 2 3 4 > | pUNTUACION
MEDIA
MUY MUY
MES MALO | MALO | REGULAR | BUENO | oiien
ENERO 0 0 0 15 S
FEBRERO 0 0 0 23 44
TOTAL 0 0 0 38 77 4,67







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000+ M Recibidas

O Atendidas inmediatamente

16.000

14.0001
12.0001 [€

10.000+

LSL°ST

8.000

06791

6.000+

Ly8'CT

69¢°¢CT
v¢c el
S6L'TT

4.0004

crv el

2.000+

0 T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100% -

%89 ¥
%.LS L
%67 ¢
%€0'9
%G6 T
%v8 T
%ScT

90% -

80% -

O %llamadas realmente perdidas
70% A )
m% Llamadas realmente atendidas

60% -

50% -

40% A

30% -

20% A

10% A

O% ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) ) !

ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE






RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

MES

TRATO RECIBIDO
DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO DE
CARTAS DE
SERVICIO

ENERO

0

0

0

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

TOTAL

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

= |O|O |0 |Oo |- |O

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

Se ha recibido una reclamaciéon fechada el 5 de
mayo, sobre el tiempo de espera para atender la

[lamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO................ooooiieennn 7,00 sg.

FEBRERO.........cviiiiiee . 6,00 sg
MARZO ... 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MAYO ..o 7,00 sg
N IO .. ... .l 8,00 sg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - julio de 2009 se han
realizado un total de 499 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
1 2 € . R PUNTUACION

MES M'V'Alié MALO | REGULAR | BUENO B'CJ"EJO MEPIA
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44

MARZO 0 0 1 34 51

ABRIL 0 0 4 20 54

MAYO 0 0 2 26 46

JUNIO 0 0 3 12 56

JULIO 0 1 1 21 52

TOTAL 0 1 11 151 336 4,65







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000+ M@ Recibidas
0O Atendidas inmediatamente

16.0001
14.000-
12.0004 &

10.000

LSL'GT

8.000+

06191

6.000
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%89 ¥
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O %llamadas realmente perdidas

90% -

m%Llamadas realmente atendidas

80% -

70% -

60% -

50% -

40% -

30% A

20% -

10% -

0% T T T T T T T T T T T 1
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE






RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO

INFORMACION

FALTA DE ENVIO DE

"™ | wrorwaoor | RECEIA | %Smidie
ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
MARZO 0 1 0
ABRIL 0 0 0
MAYO 0 0 0
JUNIO 0 0 0
TOTAL 0 1 0

Se ha recibido una reclamaciéon fechada el 5 de
mayo, sobre el tiempo de espera para atender la

[lamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO...................coie.. 7,00 SQ.
FEBRERO...................ceeeene... 6,00 sQ.
MARZO ...............cceeveveveve.. 10,00 sg.
ABRIL ... 15,00 sg
MAYO .. 7,00 sg
MENTO ... ... W............. .. 8,00 sg

RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - junio de 2009 se han
realizado un total de 424 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

4 z € : E PUNTUACION

ves | MUY |vaio|recuiar|eueno| MuY | M
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44

MARZO 0 0 1 34 51

ABRIL 0 0 4 20 54

MAYO 0 0 2 26 46

JUNIO 0 0 3 12 56

TOTAL 0 0 10 130 284 4,65







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000-

M Recibidas
16.000- = O Atendidas inmediatamente

14.000-

12.0004 [E

LS1°Gl

10.000-

8.000

6.000

Ly8°Cl
69€CL

4.000+

2.000+

0

T T T T T T T T T T T
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100% -

%89V
%LS'L
%6%'C

0O % llamadas realmente perdidas

90% m % Llamadas realmente atendidas

80%

70%

60% -

50%

40% -

30%

20% A

10% A

0% 1 1 1 1 1 1 1 ) ) ) )
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION
TRATO RECIBIDO INFORMACION FALTA DE ENVIO DE
" | wrormapor | RECEDA | Srpvicio
ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
MARZO 0 1 0
TOTAL 0 1 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)






RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - marzo de 2009 se
han realizado un total de 201 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
! 2 3 4 > | pUNTUACION
MEDIA
MUY MUY
MES MALO | MALO | REGULAR [ BUENO | o /ieno
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 o1
TOTAL 0 0 1 72 128 4,63







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

18.000+ M@ Recibidas
0O Atendidas inmediatamente

16.0001
14.000-
12.0004 &

10.000

LSL'GT

8.000+

06191

6.000

Ly8¢CT
69¢°¢T
v¢ccl

4.000+

2.000+

0 T T T T T T T T T T T 1
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE

TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS

100%

%89 ¥
%.LS L
%67'C
%€09
%S6'T

0% llamadas realmente perdidas

90% m % Llamadas realmente atendidas

80% A

70% A

60%

50% A

40% -

30% -

20% A

10%

O% 1 1 1 1 1 1 1 1 ) ) ) !
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION
es TRATODREIT__CIBIDO INFROEIE'}ABAlSAON FALEAASEAESNE)/II'EO DE
INFORMADOR SERVICIO

ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
MARZO 0 1 0
ABRIL 0 0 0
MAYO 0 0 0
TOTAL 0 1 0

Se ha recibido una reclamacién fechada el 5 de
mayo, sobre el tiempo de espera para atender la
llamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO...................ci.. 7,00 SQ.
FEBRERO.............eeveveiieevennnn... 6,00 sQ.
MARZO ..., 10,00 sg.
ABRIL ..., 15,00 sg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - mayo de 2009 se han
realizado un total de 353 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L 2 € . 2 PUNTUACION

MES I\/I'\iLlié MALO | REGULAR | BUENO BMILEJNYO MERIA
ENERO 0 0 0 15 53
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 o4
MAYO 0 0 2 26 46

TOTAL 0 0 ! 118 228 4,63







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS

B Recibidas
18.000- . . .
0O Atendidas inmediatamente
16.000
14.000
12.000- © S 3
> < =
10.000- 5
8.000 > N
N © — -
6.000- [ w e R o 3 Sl Mo
3 3 N o 3 N
£ 8 (=] ©
4.000 T
I
2.000- P
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 I 1
ENERO MARZO MAYO JuLIiO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
| B %Llamadas realmente atendidas O %Illamadas realmente perdidas |
> ~ N o = =N - = » = (=)
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70%
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I I I I
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

MES

TRATO RECIBIDO
DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO DE

CARTAS DE
SERVICIO

ENERO

0

o

0

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

OCTUBRE

NOVIEMBRE

TOTAL

O |O|IOCO|IO|O|OC|O|O|O |O |O

[V (el (e (el Pl (el (e (el (el P ()

O |O|IOCO|O|O|O|O|O |[O|O |Oo

Se ha recibido una reclamacion con fecha de
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera
para atender la llamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......coie e 7,00 sg
FEBRERO........cocoiiiiiieiiceienee, 6,00 sg
MARZO ..o e 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MARO ... ...... 0. 7,00 sg
SENIO SR ... | ... 8,00 sg
RN |O ... .... DR .. [ 7,00 sg
RS TORSS ... ... . 7,00 sg
SERIIEMBRE &g 7 & 5 % e ns vae b o yones 8,00 sg.
IR . L K 8,00 sg.

NOVIEMBRE .............ccocoviiinnnin, 7,00 sg.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - noviembre de 2009
se han realizado un total de 717 encuestas entre
las llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L . P £ 2 PUNTUACION

MES AL | MALO | REGULAR | BUENO | S ¥EN MEDIA
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 54
MAYO 0 0 2 26 46
JUNIO 0 0 3 12 56
JULIO 0 1 1 21 37
AGOSTO 0 0 0 18 34
SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44
OCTUBRE 0 0 0 17 45
NOVIEMBRE 0 0 0 16 32

TOTAL 0 1 11 214 491 4,67







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS
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12.0004 & 2 5 o
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6000 [W @ S N = o X
| e =N s 3 Z
4.000
2.000
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENERO MARZO MAYO JuLlo SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
| B %Llamadas realmente atendidas 0O %llamadas realmente perdidas |
0/ — o 1) B o © ® N @ -
100% dEE BYE B H B T H E
B o~ o~ =~ =~ X X o~ L S
90%
80%
70%
60%
50% o
40%
30%
20%
10%
0% T T T T T

I I I I
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO INFORMACION FALTA DE ENVIO DE

"™ | wrommapor | RECEOA | Sruicio-

ENERO 0 0 0
FEBRERO 0 0 0
MARZO 0 1 0
ABRIL 0 0 0
MAYO 0 0 0
JUNIO 0 0 0
JULIO 0 0 0
AGOSTO 0 1 0
SEPTIEMBRE 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0
TOTAL 0 2 0

Se ha recibido una reclamacion con fecha de
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera
para atender la llamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.





TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO......coie e 7,00 sg

FEBRERO........cocoiiiiiieiiceienee, 6,00 sg

MARZO ... e 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MARO ... ...... 0. 7,00 sg
SENIO SR ... | ... 8,00 sg
RN |O ... .... DR .. [ 7,00 sg
RS TORSS ... ... . 7,00 sg
SERIIEMBRE &g 7 & 5 % e ns vae b o yones 8,00 sg.

oL e e R e 8,00 sg.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - octubre de 2009 se
han realizado un total de 669 encuestas entre las
llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
L . P £ 2 PUNTUACION

MES AL | MALO | REGULAR | BUENO | S ¥EN MEDIA
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 54
MAYO 0 0 2 26 46
JUNIO 0 0 3 12 56
JULIO 0 1 1 21 37
AGOSTO 0 0 0 18 34
SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44
OCTUBRE 0 0 0 17 45

TOTAL 0 1 11 198 459 4,67







COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

N° LLAMADAS
18.000- M Recibidas
O Atendidas inmediatamente
16.000 =
14.0004 :
12.000{ & 3 )
— = o -
.Ln O
10.000 ~
o
~
8.000+ lo—; co i
— = I~
9 < — &= o
6.000{ Me 2 - © o
~ no 5
S Sl e 3
i N
4.000 —
N
~
L~
2.000+ >
0 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
| m % Llamadas realmente atendidas 0O %llamadas realmente perdidas
N ~ N o - = - - ~
100% 7 Al ET ERE B B B EmE
S 8 S s 8 S S S 8
90% -
80%
70% -
60% - o o)
50% - S 5 : < o i N = ;
40% - ' - . =
30%
20%
10%
0% T T T

1 1 1 1 1 1 1 1
ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

MES

TRATO RECIBIDO
DEL
INFORMADOR

INFORMACION
RECIBIDA

FALTA DE ENVIO DE
CARTAS DE
SERVICIO

ENERO

0

o

0

FEBRERO

MARZO

ABRIL

MAYO

JUNIO

JULIO

AGOSTO

SEPTIEMBRE

TOTAL

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

N |O | |O O |0 |O |- |O

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

Se ha recibido una reclamacion con fecha de
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera

para atender la llamada.

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(antes de atender la llamada)

ENERO................ooooiieennn 7,00 sg.

FEBRERO.........cviiiiiee . 6,00 sg

MARZO ... 10,00 sg
ABRIL ... 15,00 sg
MAYO ..o 7,00 sg
N IO .. ... .l 8,00 sg
JULIO .. 7,00 sg

AGOSTO  cvoeeeeeiieeeseseeeees e 7,00.80.

B [EMBRE o e o Fare- e 8,00 sg.





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero - septiembre de 2009
se han realizado un total de 607 encuestas entre
las llamadas recibidas, con los siguientes
resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO
: : 3 ¢ 2 PUNTUACION

ves | MUY |vaio|recuiar |eueno| MuY | M
ENERO 0 0 0 15 33
FEBRERO 0 0 0 23 44
MARZO 0 0 1 34 51
ABRIL 0 0 4 20 54
MAYO 0 0 2 26 46
JUNIO 0 0 3 12 56
JULIO 0 1 1 21 52
AGOSTO 0 0 0 18 34
SEPTIEMBRE| O 0 0 12 44

TOTAL 0 1 11 169 370 4,66






