CARTA DE SERVICIOS

Castilla-La Mancha

teléfono Unico de informacion
Castilla-La Mancha
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Indicadores de la Carta de Servicios del 012, publicada en el D.O.C.M con
fecha 29 de junio de 2021

INDICADORES DE CALIDAD DEL T.U.l. 012

1.- Tiempo medio de espera

Tiempo Medio de Espera

Valor Objetivo: < =18 s Tiempo Medio de Espera

ENERO 0:00:21 - ==@=Tiempo Medio de Espera

FEBRERO 0:00:10 L

MARZO 0:00:10 20 4\ o

ABRIL 0:00:13 15 13 12 15 13 4 13 g3

MAYO 0:00:10 10 10 10

JUNIO 0:00:12 10

JULIO 0:00:12 5

AGOSTO 0:00:13 0

SEPTIEMBRE | 0:00:15

OCTUBRE 0:00:14 %gé*o Q;go‘*o g@o @‘*\V @o \0@0 \&‘0 & &é o‘*’@ @‘5‘& &Q&

NOVIEMBRE | 0:00:13 & N AP RO IS
< go Q

DICIEMBRE | 0:00:13 °

2.- Atencidén personalizada. Porcentaje de llamadas realmente atendidas

% Llamadas Atendidas
Valor objetivo: >=92%
ENERO 92,31%
FEBRERO 96,15%
MARZO 95,10%
ABRIL 94,11%
MAYO 96,24%
JUNIO 95,61%
JULIO 95,14%
AGOSTO 95,33%
SEPTIEMBRE | 91,72%
OCTUBRE 93,83%
NOVIEMBRE | 94,88%
DICIEMBRE 94,53%

Llamadas Atendidas

=@ % LLAMADAS REALMENTE ATENDIDAS
100,00%

96,15% 96,24%
> 95,10% ¢ 411% °95,61% 95,14% 95,33% 93 839 94/88% 94,53%

95,00% 92, 91,72% — ]
90,00%
85,00%
80,00%
O QO () N4 O ©) O Q < < & <
EEEFFFEHHvgeg s & &
S & ¥ ¥ D A N R OS>
& vy & & &N ¢
£ S

Inspeccion General de Servicios

Pagina 1




3.-Resultado de las encuestas en relacion con la calificacion global del
servicio, el trato cortés y la informacion recibida.

PUNTUACION SOBRE
CALIFICACION DEL SERVICIO

PUNTUACION SOBRE
EL TRATO

PUNTUACION SOBRE LA
INFORMACION RECIBIDA

PUNTUACION MEDIA
Valor objetivo: 4 sobre 5

PUNTUACION MEDIA
Valor objetivo: 4 sobre 5

PUNTUACION MEDIA
Valor objetivo: 4 sobre 5

MES
ENERO 4,83 4,96 4,89
FEBRERO 4,83 4,97 4,90
MARZO 4,79 4,93 4,87
ABRIL 4,77 4,94 4,91
MAYO 4,80 4,90 4,85
JUNIO 4,75 4,95 4,82
JULIO 4,79 4,95 4,84
AGOSTO 4,84 4,98 4,98
SEPTIEMBRE 4,89 4,97 4,94
OCTUBRE 4,77 4,90 4,85
NOVIEMBRE 4,79 4,96 4,86
DICIEMBRE 4,89 4,98 4,91
PROMEDIO 4,81 4,95 4,88

4.- Identidad de la persona que atiende la llamada.

% EL INFORMADOR SE HA IDENTIFICADO
Valor objetivo: >=90%

ENERO 94%
FEBRERO 95%
MARZO 93%
ABRIL 91%
MAYO 93%
JUNIO 94%
JULIO 90%
AGOSTO 97%
SEPTIEMBRE 93%
OCTUBRE 90%
NOVIEMBRE 95%
DICIEMBRE 89%
PROMEDIO 93%
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5.- Porcentajes de tramitacion atendidas inmediatamente.

% DE INICIATIVAS, QUEJAS Y 9% DE PROCEDIMIENTOS % DE CITAS PREVIAS EN
SUGERENCIAS TRAMITADAS INICIADOS INMEDIATAMENTE LAS OIR
INMEDIATAMENTE
Valor objetivo:> 95% Mensual =100% Mensual =100% Mensual
ENERO 100% 100% 100%
FEBRERO 100% 100% 100%
MARZO 100% 100% 100%
ABRIL 100% 100% 100%
MAYO 100% 100% 100%
JUNIO 100% 100% 100%
JULIO 100% 100% 100%
AGOSTO 100% 100% 100%
SEPTIEMBRE 100% 100% 100%
OCTUBRE 100% 100% 100%
NOVIEMBRE 100% 100% 100%
DICIEMBRE 100% 100% 100%

6.- Total de tele-tramitaciones realizadas y peticiones atendidas.

Tele-tramitaciones Peticiones Atendidas
ENERO 34 7
FEBRERO 32 9
MARZO 38 12
ABRIL 42 17
MAYO 22 14
JUNIO 33 10
JULIO 40 19
AGOSTO 23 5
SEPTIEMBRE 24 7
OCTUBRE 40 7
NOVIEMBRE 51 9
DICIEMBRE 7 1
TOTAL 393 117
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7.- Quejas recibidas sobre el servicio

e e INSATISFACCION CON NO RECEPCION DE NO 2?;33?3%?05 RETRASO O NO TRAMITACION e ONR?VIT(;%:I.S\EBRE
TRATO RECIBIDO LA ";:cc’g':’l')’f"o" CARZS‘CLI'Z:ET;ED'X'C'OS NORMALIZADOS DE DE F;':)OLICCEI?%';STOS SISTEMA ALERTAS
INSTANCIAS SOLICITADOS. INFORMATIVAS

Valor Objetivo Maximo 1 Anual Maximo 2 Anual Maximo 1 Anual Maximo 1 Anual Mdximo 1 Anual Madximo 1 Anual
ENERO 0 0 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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