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2011-006-1 Carta de Servicios del Servicio de Atención al Ciudadano (VERSIÓN ACTUALIZADA BORM 01-06-18) 

1. Se realizará un estudio de satisfacción que nos permita conocer la opinión de la ciudadanía sobre los servicios ofrecidos a través de los distintos canales de atención presencial, con carácter bien
resultados de dichos estudios en el portal de atención a la ciudadanía de la CARM, tras su realización.

Publicación bienal (años impares) de resultados de estudios de satisfacción.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo

Publicación bienal (años impares) de resultados de estudios de
satisfacción

∑ = 0

http://sici.carm.ffis.es/carta/1
http://sici.carm.ffis.es/actividad/1
http://sici.carm.ffis.es/carta/1
http://sici.carm.ffis.es/carta/3013
http://sici.carm.ffis.es/actividad/3013
http://sici.carm.ffis.es/carta/3013
http://sici.carm.ffis.es/carta/3179
http://sici.carm.ffis.es/actividad/3179
http://sici.carm.ffis.es/carta/3179
http://sici.carm.ffis.es/actividad/
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Publicación anual (diciembre) de resultados de estudios de satisfacción.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo

2. El Servicio de Atención al Ciudadano se compromete a prestar a través de su red de oficinas corporativas un servicio global de calidad, para conseguir la satisfacción de la ciudadanía, valorando 
puntuación igual o superior al 7,5.
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Valoración bienal de los usuarios de las Oficinas Corporativas de Atención al Ciudadano de carácter General igual o superior a 7,5 sobre 10.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0

Valoración bienal de los usuarios de las Oficinas Corporativas de
Atención al Ciudadano de carácter General igual o superior a 7,5 sobre
10.

x̄ = 0
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3. Las quejas sobre los servicios prestados por la red de Oficinas Corporativas de Atención al Ciudadano de Carácter General, no superarán, en cómputo anual el 1%.

(Nº de quejas presentadas sobre la atención presencial en el año / Nº personas atendidas) X 100 < = 0,01

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0 0,02

Nº de quejas presentadas sobre la atención presencial en el año ∑ = 66

Nº personas atendidas ∑ = 389.267

13 0 4 2 7 32 4 3 0 1 0 0

38926
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4. Si solicita cita previa, será atendido a la hora concertada. Los servicios ofrecidos mediante cita previa y las oficinas donde se prestan están disponibles para su consulta en la Guía de procedimien
número de quejas sobre el incumplimiento de la puntualidad horaria en la atención de cita previa será 0.

(Nº de quejas sobre incumplimiento presentadas / Nº de personas atendidas) X 100 = 0

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0 0

Nº de quejas sobre incumplimiento presentadas ∑ = 0

Nº de personas atendidas ∑ = 3.794

0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

3794
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5. El Servicio de Atención al Ciudadano, se compromete a prestar a través de su teléfono corporativo 012, un servicio global de calidad, para conseguir la satisfacción de la ciudadanía, valorando di
puntuación igual o superior al 7,5.

Valoración anual de los usuarios del teléfono 012 igual o superior a 7,5 sobre 10.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 96,90 98,10 96,50 92,60 96,60 94,10 95,40 96,80 91,80 95,30 95,90 96,60 95,55

Valoración anual de los usuarios del teléfono 012 igual o superior a
7,5 sobre 10.

x̄ = 95,55
96.9 98.1 96.5 92.6 96.6 94.1 95.4 96.8 91.8 95.3 95.9 96.6
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6. Las quejas sobre los servicios prestados a través del teléfono corporativo de atención al ciudadano, 012, no superarán en cómputo anual el 1%.

(Nº de quejas presentadas sobre la atención telefónica en el año / Nº llamadas atendidas) X 100 < = 1.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0 0 0,00 0 0 0 0 0 0 0 0 0,01 0,00

Nº de quejas presentadas sobre la atención telefónica en el año ∑ = 3

Nº llamadas atendidas ∑ = 517.487

0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 0 2

46618 47272 45712 41730 48542 41755 45686 30888 47198 48547 40437 33102
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7. Tiempo medio de espera en llamadas atendidas, consideradas en periodos mensuales, no será superior a 20 segundos.

Media mensual de tiempos de espera en las llamadas telefónicas será igual o inferior a 20 segundos.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 2,36 2,30 2,35 2,48 2,48 2,53 2,59 2,47 2,34 2,51 2,31 3 2,48

Media mensual de tiempos de espera en las llamadas telefónicas será
igual o inferior a 20 segundos.

x̄ = 2,48
2.36 2.3 2.35 2.48 2.48 2.53 2.59 2.47 2.34 2.51 2.31 3
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8. El porcentaje de las llamadas atendidas en menos de 30 segundos deberá ser superior al 80%.

Del total de las llamadas atendidas se calcula el % de aquellas atendidas en menos de 30 segundos por intervalos de antes de 5, 15 y 30 y más de 30 segundos.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0

Del total de las llamadas atendidas se calcula el % de aquellas atendidas
en menos de 30 segundos por intervalos de antes de 5, 15 y 30 y más de
30 segundos.

x̄ = 0
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9. Porcentaje de llamadas no atendidas en media mensual menor del 10%. La suma de las llamadas atendidas y las no atendidas antes del umbral de los 15 segundos dividido por el número de llam
10%.

(Nº mensual de llamadas atendidas + Nº llamadas abandonadas antes de 15 segundos) / (Nº Total llamadas recibidas al mes) X 100 < 10.

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 0,96 0,98 0,96 0,92 0,96 0,94 0,95 0,96 0,91 0,95 0,95 0,96 0,95

Nº mensual de llamadas atendidas + Nº llamadas abandonadas antes
de 15 segundos

x̄ = 0,95
0.96 0.98 0.96 0.92 0.96 0.94 0.95 0.96 0.91 0.95 0.95 0.96
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10. Porcentaje de llamadas atendidas satisfactoriamente en el primer contacto será mayor del 90%

(Nº llamadas atendidas satisfactoriamente primer contacto / Nº llamadas atendidas + Nº llamadas diferidas+ Nº llamadas con incidencias) X 100 > 90

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 49.382,60 49.853,93 48.507,69 45.840,34 51.495,02 45.442,90 48.941,10 32.541,45 52.568,08 51.872,82 43.261,10 34.810,67 46.006,95

Nº llamadas
atendidas
satisfactoriamente
primer contacto

∑ = 403.527

Nº llamadas
atendidas + Nº
llamadas
diferidas+ Nº
llamadas con
incidencias

∑ = 877,10

35753 35496 34683 32730 36201 32628 35727 25122 35904 38749 33138 27396

72.4 71.2 71.5 71.4 70.3 71.8 73 77.2 68.3 74.7 76.6 78.7
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11. Porcentaje de atención solventada por el operador del teléfono 012, sobre información general contenida en Guía de Procedimientos y Servicios representará más del 80% de las solicitudes

(Nº llamadas atendidas de procedimiento + Nº llamadas diferidas de procedimiento + Nº llamadas transferidas de procedimiento) / (Nº total de llamadas) X 100 > 80

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo 78,40 78,90 79,90 77,80 77,90 79,30 82,20 84,60 76 80,90 83,40 84,90 80,35

(Nº llamadas atendidas de procedimiento + Nº llamadas diferidas de
procedimiento + Nº llamadas transferidas de procedimiento) / Nº
total de llamadas

x̄ = 80,35
78.4 78.9 79.9 77.8 77.9 79.3 82.2 84.6 76 80.9 83.4 84.9
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12. Para la atención de una cuestión no resuelta en el primer contacto, el teléfono 012 realizará la primera llamada al interesado en las dos horas siguientes (dentro del horario del servicio) en el 90%

(Nº llamadas del 012 al interesado dentro del plazo y condiciones comprometidas / Nº total cuestiones no resueltas en primer contacto ) X 100 = 90

E F M A M J J A S O N D 2019

Cálculo

Nº llamadas del 012 al interesado dentro del plazo y condiciones
comprometidas

∑ = 0

Nº total cuestiones no resueltas en primer contacto ∑ = 0


