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COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

M Recibidas

N° LLAMADA
O Atendidas inmediatamente
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

FALTA DE ENVIO

FALTA DE ENVIO

FALTA DE

RETRASO EN LA

GESTION DEL ALTA
O BAJAEN EL

MES | JRAToRECIbO | WromWACON | 0E CARTASDE |G Chamus e | RECEPCIONOE | IRMITACIONDE | i e
CIUDADANO NORMALIZADOS SOLICITADOS INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 1 0 0 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO.....ccciee e 7,00 seg
FEBRERO.......ccciiiirieviireee, 8,00 seg
MARZO......cciiiiicrce e, 5,00 seg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-abril de 2011 se han realizado un total de 223 encuestas
entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

3 i PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
MUY MUY |PUNTUACION| muy MUY |PUNTUACION| muy MUY |PUNTUACION

MES MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MEDIA MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MEDIA MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MEDIA
ENERO 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60
FEBRERO 0 0 1 7 13 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25
SEPTIEMBRE| - - - - - _ - - - - - _ - - - - -
NOVIEMBRE | - - - - - _ - - - - - _ - - - - -
DICIEMBRE | - - - - - _ - - - - - _ - - - - -
TOTAL 1 3 13 49 | 110 m 0 1 5 28 | 142 3 5 6 32 | 130

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

100 % de usuarios.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

FALTA DE ENVIO : FALTA DE RETRASO EN LA
MES | JRATORECIEIG | INFORMACION | DECARTASTE |'oE canasbe | RECERCIONDE | TMMITACIONOE | “sistewane
CIUDADANO NORMALIZADOS SOLICITADOS INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 1
TOTAL 0 2 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO.....ccciee e 7,00 seg
FEBRERO........ccccoviiivivieieieeaens 8,00 seg
MARZO......cciiiiicrce e, 5,00 seg
ABRIL........cco 9,00 seg
MAYO.... e e e 9,00 seg
JUNIO.....ce 9,00 seg
JULIO....cc e 7,00 seg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-agosto de 2011 se han realizado un total de 427 encuestas
entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 PUNTUACION | 1 2 3 4 5 PUNTUACION | 1 2 3 4 5 PUNTUACION
MEDIA MEDIA MEDIA
MUY MUY MUY MUY MUY MUY
MES MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO
ENERO 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60
FEBRERO 0 0 1 7 13 0 0 1 5 15 0 1 2 2 16
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25
MAYO 1 1 2 21 43 - 1 0 1 15 51 - 2 0 2 16 48
JUNIO 0 2 3 15 23 1 0 1 12 29 1 0 2 7 33
JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 a0 4,64 1 1 4 S 29
AGOSTO 0 1 5 25 18 0 0 2 14 33 0 0 2 19 28
SEPTIEMBRE _ _
NOVIEMBRE _ _
DICIEMBRE _ _
totat | 1 | 3 [ 13 [0 [110 | o | 1 [ 5 [28 |12 O 3 | 5[ 6 | 32130

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

95,42 % de usuarios.







COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

VIES TRATO RECIBIDO | INFORMACION FBL\ELI:‘;EEAESN:)I:EO FS‘ELE‘:EE fSNI‘)’E REE‘EEB?ODNEDE TRI?E:hﬁpri(():I(EﬁTQ b OSIIBS‘?I‘::EAI\‘IIEANDEL
INFORMATIVAS.

ENERO 0 1 0 0 0 0 0

TOTAL 0 0 0 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante enero de 2011 se han realizado un total de 84 encuestas entre las llamadas
recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
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% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA
PERSONA QUE LES ATENDIO.

100 % de usuarios.







COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

VIES TRATO RECIBIDO | INFORMACION FS EL E‘;gifle\Dl:Eo FS‘EL?AEE fSNI‘)’E) REE‘;;E?ODNEDE TRREATl\lfT pri(c):ls’)':l %JAE OSIIBS‘?I‘::EAI\‘IIEANDEL
INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 1 0 0 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante enero de 2011 se han realizado un total de 84 encuestas entre las llamadas
recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION

RECIBIDA
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PUNTUACION
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% DE USUARIOS ENCUESTADOS QUE FUERON INFORMADOS DE LA IDENTIDAD DE LA
PERSONA QUE LES ATENDIO.

100 % de usuarios.







COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION
| FALTADEENVIO | ) < p DE ENvio | FALTADE RETRASO EN LA GEgTé‘KT e ALTA
ves | qnvoseamon | wrommoion | BECRTEE |TARESND | secEitiatoe | TARTIOSNEE | QA
CIUDADANO SERVICIOS | \ORMALIZADOS | SOLICITADOS INFORT ATAS.

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

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO.....ccciee e 7,00 seg
FEBRERO......cccciiiiieiees 8,00 seg
MARZO......cciiiiicrce e, 5,00 seg
ABRIL.......ccoo 9,00 seg
MAYO.... e e e 9,00 seg
JUNIO.....ce 9,00 seg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-julio de 2011 se han realizado un total de 378 encuestas
entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 PUNTUACION | 1 2 3 4 5 PUNTUACION | 1 2 3 4 5 PUNTUACION
MEDIA MEDIA MEDIA
MUY MUY MUY MUY MUY MUY
MES MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO
ENERO 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60
FEBRERO 0 0 1 7 13 0 0 1 5 15 0 1 2 2 16
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25
MAYO 1 1 2 21 43 - 1 0 1 15 51 - 2 0 2 16 48
JUNIO 0 2 3 15 23 1 0 1 12 29 1 0 2 7 33
JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29
AGSTO [ - | [ . |
SEPTIEMBRE _ _
NOVIEMBRE _ _
DICIEMBRE _ _
TOTAL 1 3 13 49 110 0 1 5 28 | 142 4,70 3 5 6 32 130

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

95,44 % de usuarios.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

VIES TRATO RECIBIDO | INFORMAGION | DE I:i%fle\)I :50 FS‘EL?AQE fle\)I LO REE‘;;E?ODNEDE TRAM pri(c):ls’)':l b OSF'S?’E‘:"EANDEL
INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 1 0 0 0 0 0

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-marzo de 2011 se han realizado un total de 176 encuestas
entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
RECIBIDA
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ABRIL
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AGOSTO

SEPTIEMB
RE

OCTUBRE

NOVIEMBR
E

DICIEMBR
E

TOTAL

13
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110 TN o

PUNTUACION
MEDIA

2 3 4

5
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MALO

NORMAL | BUENO
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BUENO
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15

12

S7

28
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PUNTUACION
MEDIA

4 5

PUNTUACION

MUY
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BUENO

MUY
BUENO

MEDIA

19 60

11 | 54

32 | 130

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

100 % de usuarios.







COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011

LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE

M Recibidas
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

VIES TRATO RECIBIDO | INFORMAGION | DE I:i%fle\)I :50 FS‘ELE‘:QE fle\)I LO REE@%’E?()DNEDE TRAM .’-\ri%%'ﬁ b OSFSA;’E‘“‘,IEANDEL
oElihaRiAsen| VRSN | ERESTOSURL | PRCATTASIE | BocUiEMcl | ROStoMESs | SATENAS
INFORMATIVAS.

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

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)

ENERO.....ccciee e 7,00 seg
FEBRERO......cccciiiiieiees 8,00 seg
MARZO......cciiiiicrce e, 5,00 seg
ABRIL........cco 9,00 seg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-mayo de 2011 se han realizado un total de 291 encuestas
entre las llamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 PUNTUACION| 1 2 3 4 5 PUNTUACION | 1 2 3 4 5 PUNTUACION
MEDIA MEDIA MEDIA
MUY MUY MUY MUY MUYy MUYy
MES MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO
ENERO 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60
FEBRERO 0 0 1 7 13 0 0 1 5 15 0 1 2 2 16
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25
MAYO 1 1 2 21 43 1 0 1 15 51 2 0 2 16 48
SEPTIEMBRE _ _
NOVIEMBRE _ _
DICIEMBRE _ _
TOTAL 1 3 13 49 110 m 0 1 5 28 142 4,73 3 5 6 32 130

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

97,06 % de usuarios.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-septiembre de 2011 se han realizado un total de 513 encuestas entre las
[lamadas recibidas, con los siguientes resultados:

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA
1 2 3 4 >__lpunTuacion |1 2 3 4 >__lpunTuacion L 2 S 4 >__]PUNTUACION
MES &AA{E MALO | NORMAL | BUENO B{\J"EJO MEDIA &AAL% MALO | NORMAL | BUENO B'L\J"EJO MEDIA ,\L‘AAL% MALO | NORMAL | BUENO B[‘JAE,IO MEDIA
ENERO 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60 4,60
FEBRERO 0 0 1 7 13 0 0 1 5 15 0 1 2 2 16 4,57
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54 4,61
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25 4,34
MAYO 1 1 2 21 43 1 0 1 15 51 2 0 2 16 48 4,59
JUNIO 0 2 3 15 23 1 0 1 12 29 1 0 2 7 33 4,65
JULIO 1 2 2 14 25 1 0 4 4 35 1 1 4 9 29 4,45
AGOSTO 0 1 5 25 18 0 0 2 14 33 0 0 2 19 28 4,53
SEPTIEMBRE 2 0 9 23 52 , 0 0 5 20 61 , 2 2 3 24 55 4,49
TOTAL 5 9 52 151 296 3 1 20 107 382 9 8 28 120 348

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

100 % de usuarios.





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

FALTA DE ENVIO P FALTA DE RETRASO EN LA
MES | JEATOSECIIG | INORMACION | DECARTASCE |'oEcarmase | RECEPCONOE | ThaMTACONRe | sisteuaoe
CIUDADANO SERVICIOS 1 NorRMALIZADOS | SOLICITADOS INFgl_RIiAT'ﬁsAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 1 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 2 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA
INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA
(Antes de atender la llamada)

MES ANO 2011
ENERO 7,00 seg.
FEBRERO 8,00 segq.
MARZO 5,00 segq.
ABRIL 9,00 seg.
MAYO 9,00 seg.
JUNIO 9,00 segq.
JULIO 7,00 segq.
AGOSTO 5,00 seg.

SEPTIEMBRE 7,00 seg.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011)
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RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

GESTION DEL ALTA

FALTA DE ENVIO . FALTA DE RETRASO EN LA
MES |JEATORESEIR | IEORMACION | DECARTASEE | EcaRTasDE | FECERCONDE | TRAMITAGONDE | sisewaoe
CIUDADANO SERVICIOS 1 \ormALIZADOS | soLiciTADOS |NF(A)H§/|RATTA|\?A5.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
TOTAL 0 1 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA

(Antes de atender la llamada)
ENERO...................eill. 7,00 sEQ.

FEBRERO..................................8,00 segq.

MARZO ... i 5,00 seg
ABRIL ..., 9,00 seg
MAYO...ooi 9,00 seg





RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-junio de 2011 se han realizado un total de 343 encuestas
entre las Illamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 PUNTUACION| 1 2 3 4 5 PUNTUACION| 1 2 3 4 5 PUNTUACION
MEDIA MEDIA MEDIA
MUY MUY MUY MUY MUY MUY
MES MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO MALO | MALO | NORMAL | BUENO | BUENO
ENERO 1 2 4 24 53 0 1 2 11 70 2 1 2 19 60
FEBRERO 0 0 1 7 13 0 0 1 5 15 0 1 2 2 16
MARZO 0 1 7 18 45 0 0 2 12 57 1 3 2 11 54
ABRIL 0 0 19 4 24 0 0 2 14 31 0 0 9 13 25
MAYO 1 1 2 21 43 - 1 0 1 15 51 - 2 0 2 16 48
JUNIO 0 2 19 5 26 1 0 14 1 36 1 0 11 3 37
SEPTIEMBRE _ - _ -
NOVIEMBRE _ - _ -
DICIEMBRE _ - _ -
TOTAL 2 6 52 79 204 4,38 2 1 22 58 260 4,65 6 5 28 64 240

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

100 % de usuarios.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012
(DATOS 2011)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-diciembre de 2011 se han realizado un total de 749 encuestas entre las
[lamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
S e | maLo | normAL | BuENO | (MY PUNMTEJS(ANON e | maLo | normaL [ BuEno | JVEY S PUNMTEJS](A?JON e | MaLo | normaL [ Bueno [ VBN PUNI\/TIEJDA&ION
ENERO 1 | 2] 4 | 24] 53 4,50 0 1 2 [ 12 ] 70 4,79 2|1 1] 2 | 19] 60
FEBRERO oo 1 7 | 13 0 0 1 5 | 15 0| 1 2 2 | 16
MARZO o[ 1] 7 18] 45 0 0 2 | 12| 57 4,77 1| 3] 2 [ 1] 52 R
ABRIL o o] 19 a]o24 0 0 MEE R ool 9 [13]02s
MAYO 1| 1| 2 [21] 43 1 0 1 | 15| 51 oo 2 [ 16] 48
JUNIO ol 2] 3 |15] 23 1 0 1 | 12 ] 20 1 o] 2 7 | 33
JULIO 1| 2] 2 [1a] 25 1 0 4 4 | 35 1| 1] 4 9 | 29
rcosto | o | 1| 5 | 25 ] 18 0 0 2 | 14 | 33 ol o] 2 [19] 28 4,53
sepremere | 2 | o | 9 | 23 | 52 0 0 5 | 20 | 61 o 2] 3 [2a] 55
octuere | 0 | 1] 29 | 6 | 57 0 0 23 | 4 | 66 o[ 3] 25 | 5 | e0
noviemere | 0 | o | 15 | 7 | 37 0 o | 13 ] 3 | 43 ol2] 8 | 7] a4
piciemere | 0 | o | 15 | 4 | 37 0 1 7 5 | 43 1|12 o [ 7] 38
TOTAL 5 | 10| 145 | 147 | 442 3 2 | 82 [ 109|553 10| 14| 82 [135] 508

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

100 % de usuarios.





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

TRATO RECIBIDO ) Eﬁleé [I?IIEE FALTA DE FALTA ’DE RETRASO EN LA GECS)TELC;?ADS;I éII:TA
MES DEL INFORMACION CARTAS DE ENVIO DE RECEPCION DE | TRAMITACION DE SISTEMA DE

romwmoor | RECPIDA | DERCCROS | cARmeoE | bocumENTos |PRoceomEos|  SATGTAS”

CIUDADANO :
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 1 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 0 2 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA
INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA
(Antes de atender la llamada)

MES ANO 2011
ENERO 7,00 seg.
FEBRERO 8,00 seq.
MARZO 5,00 seq.
ABRIL 9,00 seg.
MAYQO 9,00 seg.
JUNIO 9,00 seg.
JULIO 7,00 seq.
AGOSTO 5,00 seq.
SEPTIEMBRE 7,00 seg.
OCTUBRE 5,00 seg.
NOVIEMBRE 5,00 seg.
DICIEMBRE 6,00 seg.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012

(DATOS 2011)
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-noviembre de 2011 se han realizado un total de 693 encuestas entre las
[lamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION
PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
es o | vaLo | normaL | Bueno | JVEY PUNJEJS§|ON Y| maLo [ normaL | BuENO | MEY PUNJEJS(EON A | MaLo | NORMAL | BUENO | 2N PUNJESiléN
ENERO 1 [ 2] 4 | 24] 53 4,50 0 1 2 [ 11| 70 4,79 2 1] 2 [ 19] 60
FEBRERO ool 1 7 | 13 0 0 1 5 | 15 o 1] 2 2 | 16
MARZO ol 1] 7 J1s] 45 0 0 2 | 12 | 57 1| 3] 2 1] 54
ABRIL oo 19] 4a]o24 0 0 2 |14 | 31 oo 9 [13] 25
MAYO 1 | 1] 2 [ 21] 43 1 0 1 |15 | = 4,69 2l o] 2 [ 16] 48 4,59
JUNIO ol 2] 3 |15] 23 1 0 1 | 12 | 29 1ol 2 ] 7133
JULIO 1] 2] 2 Jua] 25 1 0 4 | 4l I ] 1| 4 | o | 2
prcosto | o | 1| 5 | 25| 18 0 0 2 |13 | o]l o] 2 | 10] 28
septiemere | 2 | o | 9 | 23 | 52 0 0 5 [ 2061 S 2| 2| 3 | 24 55
octuere | 0 | 1] 29 | 6 | 57 0 0 23 | 4 [ ec O o | 3] 25 | 5 | 60 4,31
noviemere | 0 | o | 15 | 7 | 37 0 o | 13 ] 3 | 43 ol2] 8 | 7] a4
DICIEMBRE [ ] [ ] [ ]
TOTAL 5 | 10 | 130 | 143 | 405 3 1 | 75 | 104 ]510 9 [13] 73 [128] 470

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

100 % de usuarios.





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

FALTA DE

GESTION DEL ALTA

, FALTA DE FALTA DE RETRASO EN LA
ves |1 oeL | INORMAGION | cammasoe | EWIORE | RECERCIONDE | TRAMITACONDE | sisrevape
INFORMADOR DERECHOS DEL | gepyicios | NORMALIZADOS | SOLICITADOS ALERTAS

CIUDADANO INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 1 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 0 2 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA
INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA
(Antes de atender la llamada)

MES ANO 2011
ENERO 7,00 seg.
FEBRERO 8,00 seq.
MARZO 5,00 seq.
ABRIL 9,00 seg.
MAYQO 9,00 seg.
JUNIO 9,00 seg.
JULIO 7,00 seq.
AGOSTO 5,00 seq.
SEPTIEMBRE 7,00 seg.
OCTUBRE 5,00 seg.
NOVIEMBRE 5,00 seg.






COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012
(DATOS 2011)

LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCION

Durante el periodo enero-octubre de 2011 se han realizado un total de 616 encuestas entre las
Ilamadas recibidas, con los siguientes resultados:

) ) PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO RECIBIDA

1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5
VES MMAULB MALO | NorMAL | BUENO B'\Lj”EJ,IO PL;INJESFA'O MMAULE MALO | NORMAL | BUENO B'l\J/'lEJ,IO PUNJESCA:'ON ,\;l"'AULE MaLo | NormAL | BUENO B'\JEJO PUNJES(A:'ON
ENERO 1] 2 4 24 | 53 4,50 o | 1 2 |11 ] 70 4,79 2 | 1 2 | 19 | 60
reerero | 0 | o | 1 7 | 13 o]lo] 1 5 | 15 o 1] 2 2 | 16
MARZO ol 1] 7 |8 45 olo] 2 |12] 57 1 [ 3] 2 [1] s4
ABRIL o]lo]| 19 | a | 24 olo] 2 J1ua] = olo] o [13] 25
MAYO 1| 1 2 21 | 43 1] o 1 15 | 51 2 | o 2 16 | 48
JUNIO ol 2] 3 15 | 23 1 o] 1 [12] 20 1o 2 7 | 33
JULIO 1| 2 2 14 | 25 1 o] 4 4 | 35 11| 4 9 | 29
rcosto | ol 1| 5 | 25| 18 olo] 2 [1a] 33 olo] 2 [19] 28
sepriemere | 2 | o | o [ 23 | s2 olo] 5 [20]e1 ol 2] 3 [2a]s5
octiere | 0 | 1] 20 | 7 | s7 ol o] 2a | 4 | e6 o] 3] 26 | 5[ e0
NOVIEMBRE ] L] ]
DICIEMBRE I I I
total | 5 | 10| 100 | 136 | 356 3| 1] 57 |100] 455 9 | 11| 63 [ 125] 408

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

100 % de usuarios.





RECLAMACIONES SOBRE EL SERVICIO

OBJETO DE LA RECLAMACION

FALTA DE GESTION DEL ALTA
TRATO RECIBIDO ‘ ENVIO DE FALTA DE FALTA DE RETRASO EN LA O BAJA EN EL
INFORMACION ENVIO DE RECEPCION DE | TRAMITACION DE
MES DEL CARTAS DE SISTEMA DE
RECIBIDA CARTASDE | DOCUMENTOS |PROCEDIMIENTOS
INFORMADOR DERECHOS DEL | gepvicios | NormALIZADOS | soLiciTADOS ALERTAS
CIUDADANO INFORMATIVAS.
ENERO 0 1 0 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0 1
JULIO 0 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 1 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0 0
TOTAL 0 2 0 0 0 0 1

PROCEDIMIENTOS INICIADOS INMEDIATAMENTE

100% de los procedimientos solicitados.

TRAMITACION DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA
INMEDIATA.

100 % de las presentadas






TIEMPO MEDIO DE ESPERA
(Antes de atender la llamada)

MES ANO 2011
ENERO 7,00 seg.
FEBRERO 8,00 seq.
MARZO 5,00 seg.
ABRIL 9,00 segq.
MAYO 9,00 seg.
JUNIO 9,00 seq.
JULIO 7,00 seq.
AGOSTO 5,00 seg.

SEPTIEMBRE 7,00 seg.
OCTUBRE 5,00 seg.





