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COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


13.492
12.847


13.390
12.369


16.185
15.757


17.333
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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. 


 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


 


 







 
 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - abril de 2009 se han 
realizado un total de 279 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
TOTAL 0 0 5 92 182 4,63 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


13.492
12.847


13.390
12.369
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 
TOTAL 0 2 0 


  


Se ha recibido una reclamación 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…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 


AGOSTO   …………………………… 7,00 sg. 







 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - agosto de 2009 se 
han realizado un total de 551 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
MAYO 0 0 2 26 46 4,59 
JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 
JULIO 0 1 1 21 52 4,65 


AGOSTO 0 0 0 18 34 4,65 
TOTAL 0 1 11 169 370 4,65 


 








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 


NOVIEMBRE 0 0 0 


DICIEMBRE 0 0 0 


TOTAL 0 2 0 


  


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


 


 


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 


AGOSTO   …………………………… 7,00 sg. 


SEPTIEMBRE   ……………………... 8,00 sg. 


OCTUBRE  …………………………... 8,00 sg. 


NOVIEMBRE ………………………… 7,00 sg. 


DICIEMBRE ………………………….  7,00 sg. 


 







 


 


 


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 - diciembre de 2009 se 
han realizado un total de 767 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 15 33 4,69 


FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 


ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 


MAYO 0 0 2 26 46 4,59 


JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 


JULIO 0 1 1 21 52 4,65 


AGOSTO 0 0 0 18 34 4,65 


SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44 4,79 


OCTUBRE 0 0 0 17 45 4,73 


NOVIEMBRE 0 0 0 16 32 4,67 


DICIEMBRE 0 0 0 16 34 4,68 


TOTAL 0 1 11 230 525 4,67 


 








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


ENERO 0 0 0 


TOTAL 0 0 0 


    


    


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


    


    


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCISATISFACCISATISFACCISATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


Durante el mes de enero de 2009 se han 
realizado un total de 48 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 15 33 4,69 


TOTAL 0 0 0 15 33 4,69 


   








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


ENERO 0 0 0 


FEBRERO 0 0 0 


TOTAL 0 0 0 


    


    


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


    


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 - febrero de 2009 se 
han realizado un total de 115 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 15 33 4,69 


FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


TOTAL 0 0 0 38 77 4,67 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 
TOTAL 0 1 0 


  


Se ha recibido una reclamación 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…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 







 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - julio de 2009 se han 
realizado un total de 499 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
MAYO 0 0 2 26 46 4,59 
JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 
JULIO 0 1 1 21 52 4,65 
TOTAL 0 1 11 151 336 4,65 


 








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 reclamación 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…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - junio de 2009 se han 
realizado un total de 424 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
MAYO 0 0 2 26 46 4,59 
JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 
TOTAL 0 0 10 130 284 4,65 


 








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
9
5
,3
2
%


4
,6
8
%


9
2
,4
3
%


7
,5
7
%


9
7
,5
1
%


2
,4
9
%


0%


10%


20%


30%


40%


50%


60%


70%


80%


90%


100%


ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE


% llamadas realmente perdidas


% Llamadas realmente atendidas


    







 


    


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


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


ENERO 0 0 0 


FEBRERO 0 0 0 


MARZO 0 1 0 


TOTAL 0 1 0 


    


    


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


    


    


    







 


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 - marzo de 2009 se 
han realizado un total de 201 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 15 33 4,69 


FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 


TOTAL 0 0 1 72 128 4,63 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


13.492
12.847


13.390
12.369


16.185
15.757


17.333
16.190


12.479
12.224


0


2.000


4.000


6.000


8.000


10.000


12.000


14.000


16.000


18.000


Nº LLAMADAS


ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE


Recibidas
Atendidas inmediatamente


 
TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
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 reclamación 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…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 







 
RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - mayo de 2009 se han 
realizado un total de 353 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
MAYO 0 0 2 26 46 4,59 
TOTAL 0 0 7 118 228 4,63 


   








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    


13.492
12.847


13.390
12.369


16.185
15.757


17.333
16.190


12.479
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 


NOVIEMBRE 0 0 0 


TOTAL 0 2 0 


  


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


 


 


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 


AGOSTO   …………………………… 7,00 sg. 


SEPTIEMBRE   ……………………... 8,00 sg. 


OCTUBRE  …………………………... 8,00 sg. 


NOVIEMBRE ………………………… 7,00 sg. 


 







 


 


 


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 de 2009 
se han realizado un total de 717 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 15 33 4,69 


FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 


ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 


MAYO 0 0 2 26 46 4,59 


JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 


JULIO 0 1 1 21 52 4,65 


AGOSTO 0 0 0 18 34 4,65 


SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44 4,79 


OCTUBRE 0 0 0 17 45 4,73 


NOVIEMBRE 0 0 0 16 32 4,67 


TOTAL 0 1 11 214 491 4,67 


 








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    


13.492
12.847


13.390
12.369


16.185
15.757


17.333
16.190


12.479
12.224


12.021
11.795
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12.442


8.819
8.692
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDASTOTAL LLAMADAS ATENDIDAS    
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIORECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO    


    


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 reclamación con fecha de 
entrada 5 de mayo, sobre el tiempo de espera 
para atender la llamada.  


 


 


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


ENERO…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 


AGOSTO   …………………………… 7,00 sg. 


SEPTIEMBRE   ……………………... 8,00 sg. 


OCTUBRE  …………………………... 8,00 sg. 


 







 


 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTRESULTADOS DE LAS ENCUESTRESULTADOS DE LAS ENCUESTRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIAS DE SATISFACCIAS DE SATISFACCIAS DE SATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


Durante el período enero - octubre de 2009 se 
han realizado un total de 669 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 15 33 4,69 


FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 


ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 


MAYO 0 0 2 26 46 4,59 


JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 


JULIO 0 1 1 21 52 4,65 


AGOSTO 0 0 0 18 34 4,65 


SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44 4,79 


OCTUBRE 0 0 0 17 45 4,73 


TOTAL 0 1 11 198 459 4,67 


 








 


COMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2009) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2009 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


13.492
12.847


13.390
12.369


16.185
15.757


17.333
16.190


12.479
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11.795
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TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 


95,32%


4,68%
92,43%
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO 


 


 
OBJETO DE LA RECLAMACIÓN 


MES 
TRATO RECIBIDO 


DEL 
INFORMADOR 


INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


FALTA DE ENVÍO DE 
CARTAS DE 
SERVICIO 


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 


TOTAL 0 2 0 


  


Se ha recibido una reclamación 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…………………………….… 7,00 sg. 


FEBRERO…………………………… 6,00 sg. 


MARZO ……………………………… 10,00 sg. 


ABRIL ……………………………….. 15,00 sg. 


MAYO ………………………………… 7,00 sg. 


JUNIO ………………………………... 8,00 sg. 


JULIO ………………………………… 7,00 sg. 


AGOSTO   …………………………… 7,00 sg. 


SEPTIEMBRE   ……………………... 8,00 sg. 







 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - septiembre de 2009 
se han realizado un total de 607 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 15 33 4,69 
FEBRERO 0 0 0 23 44 4,66 


MARZO 0 0 1 34 51 4,58 
ABRIL 0 0 4 20 54 4,64 
MAYO 0 0 2 26 46 4,59 
JUNIO 0 0 3 12 56 4,75 
JULIO 0 1 1 21 52 4,65 


AGOSTO 0 0 0 18 34 4,65 
SEPTIEMBRE 0 0 0 12 44 4,79 


TOTAL 0 1 11 169 370 4,66 
 





