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COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
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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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


ABRIL…………………………………9,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-abril de 2011 se han realizado un total de 223 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 MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


JUNIO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


JULIO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


AGOSTO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


SEPTIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


OCTUBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


NOVIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


DICIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


TOTAL 1 3 13 49 110 4,50 0 1 5 28 142 4,77 3 5 6 32 130 4,6 


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


100 % de usuarios. 








 


COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


8.775
8.692
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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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


ABRIL…………………………………9,00 seg. 


MAYO…………………………………9,00 seg. 


JUNIO…………………………………9,00 seg. 


JULIO………………………………….7,00 seg. 


AGOSTO………………………………5,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-agosto de 2011 se han realizado un total de 427 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 MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 


JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO 0 1 5 25 18 4,22 0 0 2 14 33 4,63 0 0 2 19 28 4,53 


SEPTIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


OCTUBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


NOVIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


DICIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


TOTAL 1 3 13 49 110 4,41 0 1 5 28 142 4,69 3 5 6 32 130 4,55 


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


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 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 1 0 0 0 0 0 


TOTAL 0 1 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…………………………….… 7,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante enero de 2011 se han realizado un total de 84 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 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60 4,60 
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MAYO      
 


     
 


     
 


JUNIO      
 


     
 


     
 


JULIO      
 


     
 


     
 


AGOSTO      
 


     
 


     
 


SEPTIEMB
RE      


 
     


 
     


 


OCTUBRE      
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DICIEMBR
E      


 
     


 
     


 


TOTAL 1 2 4 24 53 4,50 0 1 2 11 70 4,79 2 1 2 19 60 4,60 


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


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 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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante enero de 2011 se han realizado un total de 84 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 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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 
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ABRIL      
 


     
 


     
 


MAYO      
 


     
 


     
 


JUNIO      
 


     
 


     
 


JULIO      
 


     
 


     
 


AGOSTO      
 


     
 


     
 


SEPTIEMB
RE      
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NOVIEMBR
E      


 
     


 
     


 


DICIEMBR
E      


 
     


 
     


 


TOTAL 1 2 5 31 66 4,51 0 1 3 16 85 4,76 2 2 4 21 76 4,59 


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


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 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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


ABRIL…………………………………9,00 seg. 


MAYO…………………………………9,00 seg. 


JUNIO…………………………………9,00 seg. 


JULIO………………………………….7,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-julio de 2011 se han realizado un total de 378 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 MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 


JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


SEPTIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


OCTUBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


NOVIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


DICIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


TOTAL 1 3 13 49 110 4,43 0 1 5 28 142 4,70 3 5 6 32 130 4,55 


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


95,44 % de usuarios. 








 


COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
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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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-marzo de 2011 se han realizado un total de 176 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 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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 8 18 44 4,48 0 0 2 12 57 4,61 1 3 2 11 54 4,77 


ABRIL      
 


     
 


     
 


MAYO      
 


     
 


     
 


JUNIO      
 


     
 


     
 


JULIO      
 


     
 


     
 


AGOSTO      
 


     
 


     
 


SEPTIEMB
RE      


 
     


 
     


 


OCTUBRE      
 


     
 


     
 


NOVIEMBR
E      


 
     


 
     


 


DICIEMBR
E      


 
     


 
     


 


TOTAL 1 3 13 49 110 4,50 0 1 5 28 142 4,77 3 5 6 32 130 4,60 


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


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 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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


ABRIL…………………………………9,00 seg. 


MAYO…………………………………9,00 seg. 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-mayo de 2011 se han realizado un total de 291 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 MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


JULIO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


AGOSTO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


SEPTIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


OCTUBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


NOVIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


DICIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


TOTAL 1 3 13 49 110 4,45 0 1 5 28 142 4,73 3 5 6 32 130 4,55 


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


97,06 % de usuarios. 








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


 
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-septiembre de 2011 se han realizado un total de 513 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 MALO NORMAL BUENO MUY 
BUENO


PUNTUACIÓN 
MEDIA MUY 


MALO MALO NORMAL BUENO MUY 
BUENO


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 


JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO 0 1 5 25 18 4,22 0 0 2 14 33 4,63 0 0 2 19 28 4,53 


SEPTIEMBRE 2 0 9 23 52 4,43 0 0 5 20 61 4,65 2 2 3 24 55 4,49 


OCTUBRE                   


NOVIEMBRE                   


DICIEMBRE                   


TOTAL 5 9 52 151 296 4,40 3 1 20 107 382 4,67 9 8 28 120 348 4,54 


 


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


100 % de usuarios. 
 







 


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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA 
INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 
TIEMPO MEDIO DE ESPERA 
(Antes de atender la llamada) 


 
MES AÑO 2011 


ENERO 7,00 seg. 
FEBRERO 8,00 seg. 
MARZO 5,00 seg. 
ABRIL 9,00 seg. 
MAYO 9,00 seg. 
JUNIO 9,00 seg. 
JULIO 7,00 seg. 
AGOSTO 5,00 seg. 
SEPTIEMBRE 7,00 seg. 


 
 








 


COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 (DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


8.775
8.692


8.497
8.377


8.021
7.924


7.183
6.622


8.256
7.913


9.661
9.209


0
0


0
0


0
0


0
0


0
0


0
0


0


1.000


2.000


3.000


4.000


5.000


6.000


7.000


8.000


9.000


10.000


Nº LLAMADAS
Recibidas


Atendidas inmediatamente


ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE


 


TOTAL LLAMADAS ATENDIDAS 
9


9
,1


7
%


0
,8


3
%


9
8


,8
7


%


1
,1


3
%


9
8


,9
7


%


1
,0


3
%


9
3


,7
2


%


6
,2


8
%


9
6


,3
7


%


3
,6


3
%


9
5


,9
8


%


4
,0


2
%


0
,0


0
%


0
,0


0
%


0
,0


0
%


0
,0


0
%


0
,0


0
%


0
,0


0
%


0,00%


0,00%
0,00%


0,00%
0,00%


0,00%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 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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA  


(Antes de atender la llamada) 


ENERO…………………………….… 7,00 seg. 


FEBRERO…………………………….8,00 seg. 


MARZO………………………………..5,00 seg. 


ABRIL…………………………………9,00 seg. 


MAYO…………………………………9,00 seg. 


JUNIO…………………………………9,00 seg. 


 







 


RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-junio de 2011 se han realizado un total de 343 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 MALO NORMAL BUENO 


MUY 
BUENO


PUNTUACIÓN 
MEDIA 


 MUY 
MALO MALO NORMAL BUENO


MUY 
BUENO 


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 


MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO 0 2 19 5 26 4,06 1 0 14 1 36 4,37 1 0 11 3 37 4,44 


JULIO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


AGOSTO - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


SEPTIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


OCTUBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


NOVIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


DICIEMBRE - - - - - - - - - - - - - - - - - - 


TOTAL 2 6 52 79 204 4,38 2 1 22 58 260 4,65 6 5 28 64 240 4,57 


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


100 % de usuarios. 








COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 
(DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-diciembre de 2011 se han realizado un total de 749 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 


MALO NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO
PUNTUACIÓN 


MEDIA 


MUY 
MALO


MALO NORMAL BUENO
MUY 


BUENO
PUNTUACIÓN 


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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 
MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 
ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 
MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 
JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 
JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO 0 1 5 25 18 4,22 0 0 2 14 33 4,63 0 0 2 19 28 4,53 
SEPTIEMBRE 2 0 9 23 52 4,43 0 0 5 20 61 4,65 2 2 3 24 55 4,49 


OCTUBRE 0 1 29 6 57 4,28 0 0 23 4 66 4,46 0 3 25 5 60 4,31 
NOVIEMBRE 0 0 15 7 37 4,37 0 0 13 3 43 4,51 0 2 8 7 42 4,51 
DICIEMBRE 0 0 15 4 37 4,39 0 1 7 5 43 4,61 1 1 9 7 38 4,43 


TOTAL 5 10 145 147 442 4,35 3 2 82 109 553 4,61 10 14 82 135 508 4,49 


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


100 % de usuarios. 


 


 







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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA 
INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







TIEMPO MEDIO DE ESPERA 
(Antes de atender la llamada) 


 
MES AÑO 2011 


ENERO 7,00 seg. 
FEBRERO 8,00 seg. 
MARZO 5,00 seg. 
ABRIL 9,00 seg. 
MAYO 9,00 seg. 
JUNIO 9,00 seg. 
JULIO 7,00 seg. 
AGOSTO 5,00 seg. 
SEPTIEMBRE 7,00 seg. 
OCTUBRE 5,00 seg. 
NOVIEMBRE 5,00 seg. 
DICIEMBRE 6,00 seg. 


 








COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 
(DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


8.775
8.692


8.497 8.377


8.021
7.924


7.183
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-noviembre de 2011 se han realizado un total de 693 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 


MALO NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO
PUNTUACIÓN 


MEDIA 


MUY 
MALO


MALO NORMAL BUENO
MUY 


BUENO
PUNTUACIÓN 


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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 
MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 
ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 
MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 
JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 
JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO 0 1 5 25 18 4,22 0 0 2 14 33 4,63 0 0 2 19 28 4,53 
SEPTIEMBRE 2 0 9 23 52 4,43 0 0 5 20 61 4,65 2 2 3 24 55 4,49 


OCTUBRE 0 1 29 6 57 4,28 0 0 23 4 66 4,46 0 3 25 5 60 4,31 
NOVIEMBRE 0 0 15 7 37 4,37 0 0 13 3 43 4,51 0 2 8 7 42 4,51 
DICIEMBRE                   


TOTAL 5 10 130 143 405 4,33 3 1 75 104 510 4,61 9 13 73 128 470 4,50 


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


100 % de usuarios. 


 







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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA 
INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







TIEMPO MEDIO DE ESPERA 
(Antes de atender la llamada) 


 
MES AÑO 2011 


ENERO 7,00 seg. 
FEBRERO 8,00 seg. 
MARZO 5,00 seg. 
ABRIL 9,00 seg. 
MAYO 9,00 seg. 
JUNIO 9,00 seg. 
JULIO 7,00 seg. 
AGOSTO 5,00 seg. 
SEPTIEMBRE 7,00 seg. 
OCTUBRE 5,00 seg. 
NOVIEMBRE 5,00 seg. 


 








COMPROMISOS DE CALIDAD TUI 012 
(DATOS 2011) 


LLAMADAS RECIBIDAS / ATENDIDAS 2011 
 


LLAMADAS ATENDIDAS INMEDITAMENTE 


8.775
8.692


8.497 8.377
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RESULTADOS DE LAS ENCUESTAS DE SATISFACCIÓN 


Durante el periodo enero-octubre de 2011 se han realizado un total de 616 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 


PUNTUACIÓ
N MEDIA 


MUY 
MALO


MALO NORMAL BUENO 
MUY 


BUENO
PUNTUACIÓN 


MEDIA 
MUY 


MALO
MALO NORMAL BUENO


MUY 
BUENO


PUNTUACIÓN 
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 4,57 0 0 1 5 15 4,67 0 1 2 2 16 4,57 


MARZO 0 1 7 18 45 4,51 0 0 2 12 57 4,77 1 3 2 11 54 4,61 


ABRIL 0 0 19 4 24 4,11 0 0 2 14 31 4,62 0 0 9 13 25 4,34 
MAYO 1 1 2 21 43 4,53 1 0 1 15 51 4,69 2 0 2 16 48 4,59 


JUNIO 0 2 3 15 23 4,37 1 0 1 12 29 4,58 1 0 2 7 33 4,65 


JULIO 1 2 2 14 25 4,36 1 0 4 4 35 4,64 1 1 4 9 29 4,45 


AGOSTO 0 1 5 25 18 4,22 0 0 2 14 33 4,63 0 0 2 19 28 4,53 


SEPTIEMBRE 2 0 9 23 52 4,43 0 0 5 20 61 4,65 2 2 3 24 55 4,49 


OCTUBRE 0 1 29 7 57 4,28 0 0 24 4 66 4,45 0 3 26 5 60 4,30 


NOVIEMBRE                   
DICIEMBRE                   


TOTAL 5 10 109 136 356 4,33 3 1 57 100 455 4,63 9 11 63 125 408 4,51 
 


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


100 % de usuarios. 
 







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 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. 


TRAMITACIÓN DE RECLAMACIONES, INICIATIVAS Y SUGERENCIAS DE FORMA 
INMEDIATA. 


100 % de las presentadas 







 


TIEMPO MEDIO DE ESPERA 
(Antes de atender la llamada) 


 
 MES AÑO 2011


ENERO 7,00 seg.


FEBRERO 8,00 seg.
MARZO 5,00 seg.
ABRIL 9,00 seg.
MAYO 9,00 seg.
JUNIO 9,00 seg.
JULIO 7,00 seg.
AGOSTO 5,00 seg.
SEPTIEMBRE 7,00 seg.


 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 


OCTUBRE     5,00 seg.
 





