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COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


TOTAL 1 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


    


    







 


 


    


    


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 - abril de 2010 se han 
realizado un total de 265 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,25 


TOTAL 1 0 1 66 197 4,57 


   








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 


JULIO 0 0 0 


AGOSTO 0 0 0 


TOTAL 1 2 0 


    


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE    


100% de los procedimientos solicitados. 







 


 


TIEMPO MEDIO DE ESPERTIEMPO MEDIO DE ESPERTIEMPO MEDIO DE ESPERTIEMPO MEDIO DE ESPERA A A A     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 


AGOSTO……………………………… 5,00 seg. 


 







 


 


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 - agosto de 2010 se 
han realizado un total de 627 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


JUNIO 0 0 7 70 41 4,29 


JULIO 0 1 3 38 48 4,48 


AGOSTO 0 0 1 38 29 4,41 


TOTAL 1 2 17 251 356 4,53 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2010) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010 
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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 
DERECHOS DEL 
CIUDADANO 


FALTA DE ENVÍO 
DE CARTAS DE 
SERVICIOS 


FALTA DE 
RECEPCIÓN DE 
DOCUMENTOS 
NORMALIZADOS 


RETRASO EN LA 
TRAMITACIÓN DE 
PROCEDIMIENTOS 
SOLICITADOS 


GESTIÓN DEL ALTA 
O BAJA EN EL 
SISTEMA DE 
ALERTAS 


INFORMATIVAS. 


ENERO 0 0 0 0 0 0 0 


FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 


MARZO 0 2 0 0 0 0 0 


ABRIL 1 0 0 0 0 0 0 


MAYO 0 0 0 0 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 


JULIO 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 1 2 0 0 0 0 0 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 


AGOSTO……………………………… 5,00 seg. 


SEPTIEMBRE…………………………10,00 seg. 


OCTUBRE…………………………….. 7,00 seg. 


NOVIEMBRE………………………….. 7,00 seg. 


DICIEMBRE…………………………… 6,00 seg. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - diciembre de 2010 se han realizado un total de 1009 
encuestas entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:  


 
PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO PUNTUACIÓN SOBRE EL TRATO 


PUNTUACIÓN SOBRE LA INFORMACIÓN 
RECIBIDA 


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


MES 
 MUY 
MALO 


MALO NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO 


MAL
O 


NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO 


MALO NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 15 36 
4,71 


     
 


     
 


FEBRERO 0 0 0 9 38 
4,81 


     
 


     
 


MARZO 0 0 0 22 70 
4,76 


     
 


     
 


ABRIL 1 0 1 20 53 
4,65 


     
 


     
 


MAYO 0 1 5 39 45 
4,40 


     
 


     
 


JUNIO 0 0 7 70 41 
4,29 


     
 


     
 


JULIO 0 1 3 38 48 
4,48 


     
 


     
 


AGOSTO 0 0 1 38 29 
4,41 


     
 


     
 


SEPTIEMB
RE 0 1 3 33 45 


4,49 
     


 
     


 


OCTUBRE 0 0 1 62 79 
4,55 


     
 


     
 


NOVIEMBR
E 0 1 29 5 54 


4,26 
0 0 25 4 60 


4,39 
1 3 13 8 64 


4,47 


DICIEMBR
E 0 2 5 21 41 


4,46 
0 0 2 16 51 


4,71 
1 4 8 13 43 


4,35 


TOTAL 1 6 55 372 575 4,50 0 0 27 20 111 4,53 2 7 21 21 107 4,42 


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


99,36 % de usuarios. 








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010201020102010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010201020102010    


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…………………………….… 9,00 sg. 


    


    


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIE SATISFACCIE SATISFACCIE SATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


Durante el mes de enero de 2010 se han 
realizado un total de 51 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 36 4,71 


TOTAL 0 0 0 15 33 4,71 


   








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010201020102010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010201020102010    
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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…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11 seg. 


    


    


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


Durante el mes de enero-febrero de 2010 se han 
realizado un total de 98 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


TOTAL 0 0 0 24 74 4,76 


   








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 


JULIO 0 0 0 


TOTAL 1 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de a de a de a de atender la llamada)tender la llamada)tender la llamada)tender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 







 


 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DRESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIE SATISFACCIE SATISFACCIE SATISFACCIÓÓÓÓNNNN    


Durante el período enero - julio de 2010 se han 
realizado un total de 559 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


JUNIO 0 0 7 70 41 4,29 


JULIO 0 1 3 38 48 4,48 


TOTAL 1 2 16 213 327 4,54 


   








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 


TOTAL 1 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llam de atender la llam de atender la llam de atender la llamada)ada)ada)ada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


 







 


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 - junio de 2010 se han 
realizado un total de 469 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


JUNIO 0 0 7 70 41 4,29 


TOTAL 1 1 13 175 279 4,56 


   








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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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 2 0 


TOTAL 0 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


    


    


    


    







 


 


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 2010 se 
han realizado un total de 190 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


TOTAL 0 0 0 46 144 4,76 


   








 


 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    


10.852
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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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


TOTAL 1 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


 







 


 


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 - mayo de 2010 se han 
realizado un total de 351 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


TOTAL 1 1 6 105 238 4,65 


   








 


COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2010) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010 
 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 
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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 
DERECHOS DEL 
CIUDADANO 


FALTA DE ENVÍO 
DE CARTAS DE 
SERVICIOS 


FALTA DE 
RECEPCIÓN DE 
DOCUMENTOS 
NORMALIZADOS 


RETRASO EN LA 
TRAMITACIÓN DE 
PROCEDIMIENTOS 
SOLICITADOS 


GESTIÓN DEL ALTA 
O BAJA EN EL 
SISTEMA DE 
ALERTAS 


INFORMATIVAS. 


ENERO 0 0 0 0 0 0 0 


FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0 


MARZO 0 2 0 0 0 0 0 


ABRIL 1 0 0 0 0 0 0 


MAYO 0 0 0 0 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 0 0 0 0 


JULIO 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 


TOTAL 1 2 0 0 0 0 0 


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE 


100% de los procedimientos solicitados. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 


AGOSTO……………………………… 5,00 seg. 


SEPTIEMBRE…………………………10,00 seg. 


OCTUBRE…………………………….. 7,00 seg. 


NOVIEMBRE………………………….. 7,00 seg.







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el período enero - noviembre de 2010 se han realizado un total de 940 
encuestas entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:  


 


PUNTUACIÓN SOBRE EL SERVICIO PUNTUACIÓN SOBRE EL TRATO 
PUNTUACIÓN SOBRE LA INFORMACIÓN 


RECIBIDA 


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


MES 
 MUY 
MALO 


MALO REGULAR BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO 


MALO REGULAR BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO 


MALO REGULAR BUENO 
MUY 


BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


ENERO 0 0 0 15 36 
4,71 


     
 


     
 


FEBRERO 0 0 0 9 38 
4,81 


     
 


     
 


MARZO 0 0 0 22 70 
4,76 


     
 


     
 


ABRIL 1 0 1 20 53 
4,65 


     
 


     
 


MAYO 0 1 5 39 45 
4,40 


     
 


     
 


JUNIO 0 0 7 70 41 
4,29 


     
 


     
 


JULIO 0 1 3 38 48 
4,48 


     
 


     
 


AGOSTO 0 0 1 38 29 
4,41 


     
 


     
 


SEPTIEMB
RE 0 1 3 33 45 


4,49 
     


 
     


 


OCTUBRE 0 0 1 62 79 
4,55 


     
 


     
 


NOVIEMBR
E 0 1 29 5 54 


4,26 
0 0 25 4 60 


4,39 
1 3 13 8 64 


4,47 


TOTAL 1 4 50 351 534 4,50 0 0 25 4 60 4,39 1 3 13 8 64 4,47 


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


100% de usuarios. 








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    


10.852
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14.328
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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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 


JULIO 0 0 0 


AGOSTO 0 0 0 


SEPTIEMBRE 0 0 0 


OCTUBRE 0 0 0 


TOTAL 1 2 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     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 


AGOSTO……………………………… 5,00 seg. 


SEPTIEMBRE…………………………10,00 seg. 


OCTUBRE……………………………..7,00 seg. 


 







 


 


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 - octubre de 2010 se 
han realizado un total de 851 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


JUNIO 0 0 7 70 41 4,29 


JULIO 0 1 3 38 48 4,48 


AGOSTO 0 0 1 38 29 4,41 


SEPTIEMBRE 0 1 3 33 45 4,49 


OCTUBRE 0 0 1 62 79 4,55 


TOTAL 1 3 21 346 480 4,53 


 








 


COCOCOCOMPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010MPROMISOS DE CALIDAD (DATOS 2010))))    


LLALLALLALLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010MADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2010    


    


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTELLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE    
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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 2 0 


ABRIL 1 0 0 


MAYO 0 0 0 


JUNIO 0 0 0 


JULIO 0 0 0 


AGOSTO 0 0 0 


SEPTIEMBRE 0 0 0 


TOTAL 1 2 0 


    


PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTEPROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE    


100% de los procedimientos solicitados. 







 


 


TITITITIEMPO MEDIO DE ESPERA EMPO MEDIO DE ESPERA EMPO MEDIO DE ESPERA EMPO MEDIO DE ESPERA     


((((AntesAntesAntesAntes de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada) de atender la llamada)    


ENERO…………………………….… 9,00 seg. 


FEBRERO…………………………… 11,00 seg. 


MARZO ……………………………… 8,00 seg. 


ABRIL……………………………….. 21,00 seg. 


MAYO………………………………… 5,00 seg. 


JUNIO………………………………… 8,00 seg. 


JULIO…………………………………. 7,00 seg. 


AGOSTO……………………………… 5,00 seg. 


SEPTIEMBRE…………………………10,00 seg. 


 







 


 


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 - septiembre de 2010 
se han realizado un total de 709 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 36 4,71 


FEBRERO 0 0 0 9 38 4,81 


MARZO 0 0 0 22 70 4,76 


ABRIL 1 0 1 20 53 4,65 


MAYO 0 1 5 39 45 4,40 


JUNIO 0 0 7 70 41 4,29 


JULIO 0 1 3 38 48 4,48 


AGOSTO 0 0 1 38 29 4,41 


SEPTIEMBRE 0 1 3 33 45 4,49 


TOTAL 1 3 20 284 41 4,52 


   





