CARTA DE SERVICIOS

Castilla-La Mancha

Castilla-La Mancha

DICIEMBRE

2018

Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M el
16/7/2018

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera
Tiempo Medio de Espera
Valor Objetivo: < =18 s Grafica de Tiempo Medio de Espera
ENERO 0:00:11 00017
FEBRERO 0:00:11 T
MARZO 0:00:09 it 0:00:13 0:00:13
— LILELS — 0:00:11
ABRIL 0:00:13 O'WW\
JUNIO 0:00:11 0:00:09 0:00:08 0:00:08
JULIO 0:00:08 | 0:00:04
AGOSTO 0:00:08
SEPTIEMBRE | 0:00:13 0:00:00
OCTUBRE 0-00:11 ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE NOVIEMBRE
NOVIEMBRE | 0:00:10 —&— Tiempo Medio para ser atendido
DICIEMBRE 0:00:13
2.- Porcentaje de llamadas atendidas
% Llamadas Atendidas
Valor objetivo: > = 92% Grafica de Llamadas Atendidas
ENERO 96,65% o
’ 96,65% 98,06% 95,15% 97,92%  98,28% 95,77% 95,71%
% e
FEBRERO 96,81% || ¢ ————— % ———
96,81% 93.14% 96,91% 95,76% 94,99%
MARZO 98,06% 80,00% - :
ABRIL 93,14%
MAYO 95,150 | ©8000%
JUNIO 96,91% | 4000%
JULIO 97,92%
AGOSTO 98,28% 20,00%
SEPTIEMBRE 95,76% 0.00%
OCTUBRE 95,77% ’ ENERO MARZO MAYO JULIO SEPTIEMBRE  NOVIEMBRE
0,
NOVIEMBRE 95,71% =% Llamadas Atendidas
DICIEMBRE 94,99%
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INSATISFACCION INSATISFACCION NO RECEPCION NO FI;EOC(I:ES:IIIS:\:IT%ESLOS RETRASO q NO NO FACI!.ITAR
CON EL TRATO CON LA 5 DE CARTAS DE NORMALIZADOS DE TRAMITACION DE INFORMACION SOBRE
wompo | Momwaon | stvos | s | rotomos | e
SOLICITADOS.
Valor Objetivo | Maximo 1 Anual | Maximo 2 Anual | Maximo 1 Anual Mdximo 1 Anual Maximo 1 Anual Mdéximo 1 Anual
ENERO 0 1 0 0 0 0
FEBRERO 0 0 0 0 0 0
MARZO 0 0 0 0 0 0
ABRIL 0 0 0 0 0 0
MAYO 0 0 0 0 0 0
JUNIO 0 0 0 0 0 0
JULIO 0 0 0 0 0 0
AGOSTO 0 0 0 0 0 0
SEPTIEMBRE 0 0 0 0 0 0
OCTUBRE 0 0 0 0 0 0
NOVIEMBRE 0 0 0 0 0 0
DICIEMBRE 0 0 0 0 0 0
Total 0 0 0 0 0 0
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4 .- Peticiones de tramitacion atendidas

9
TRAMITADAS COMO MAXIMO AL SIGUIENTE | | % DE PROCEDIMIENTOS
DiA HABIL.
Valor Objetivo >95% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100%
FEBRERO 100% 100%
MARZO 100% 100%
ABRIL 100% 100%
MAYO 100% 100%
JUNIO 100% 100%
JULIO 100% 100%
AGOSTO 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100%
OCTUBRE 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100%
5.- Consultas realizadas a los encuestados
% EL INFORMADOR PREGUNTA MAS IMPORTANTE
VES |DENSTFTFTCAAD0 EL TRATO INFORMACION
RECIBIDO RECIBIDA
ENERO 100% 5% 95%
FEBRERO 100% 44% 56%
MARZO 100% 41% 59%
ABRIL 100% 45% 55%
MAYO 100% 28% 2%
JUNIO 100% 36% 64%
JULIO 100% 41% 59%
AGOSTO 100% 52% 48%
SEPTIEMBRE 100% 41% 59%
OCTUBRE 100% 29% 71%
NOVIEMBRE 100% 18% 82%
DICIEMBRE 100% 50% 50%
TOTAL 100% 36% 64%
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6.- Puntuaciones obtenidas en las encuestas de satisfaccion

PUNTUACION SOBRE EL SERVICIO PUNTUACION SOBRE EL TRATO PUNTUACION SOBRE LA INFORMACION RECIBIDA
1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

MES M'\{l(_\l'lj_yo MALO NORMAL BUENO Bll\jlllEJlIO MEDIA MMALIJ_YO MALO NORMAL BUENO BMILEJIIO MEDIA MMALIJ_YO MALO NORMAL BUENO B'CJAI;JJO MEDIA
ENERO 0 0 4 14 4 4,00 0 0 1 6 15 4,64 0 0 3 15 4 4,05
FEBRE. 0 0 2 5 11 4,50 0 0 2 3 13 4,61 0 1 4 3 10 4,22
MARZO 0 0 0 3 19 4,86 0 0 0 2 20 4,91 0 0 0 3 19 4,86
ABRIL 0 0 0 5 17 4,77 0 0 1 2 19 4,82 0 0 2 2 18 4,73
MAYO 0 0 1 8 16 4,60 0 0 2 3 20 4,72 0 0 3 7 15 4,48
JUNIO 0 0 1 4 17 4,73 0 0 0 4 18 4,82 0 0 1 4 17 4,73
JuLIO 0 0 1 4 17 4,73 0 0 0 5 17 4,77 0 0 1 4 17 4,73
AGOST. 0 0 1 8 14 4,57 0 0 0 4 19 4,83 0 0 4 5 14 4,43
SEPTIEM. 0 0 1 L 14 4,59 0 0 0 3 19 4,86 0 0 0 7 15 4,68
OCTUBRE 0 0 1 3 17 4,76 0 0 0 4 17 4,81 0 0 0 5 16 4,76
NOVIEMB. 0 0 0 6 16 4,73 0 0 0 1 21 4,95 0 0 1 5 16 4,68
DICIEMB. 0 0 0 5 17 4,77 0 0 0 1 21 4,95 0 0 0 5 17 4,77
TOTAL 0 0 12 72 179 | 463 | O 0 6 38 219 | 481 | O 1 19 65 178 | 4,60
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