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2011-006-1 Carta de Servicios del Servicio de Atencién al Ciudadano (VERSION ACTUALIZADA BORM 01-06-18) +
2011-006-1 Carta de Servicios del Servicio de Atencién al Ciudadano (VERSION ACTUALIZADA BORM 01-06-18) - a2018

Caodigo

1. Se realizara un estudio de satisfacciéon que nos permita conocer la opinién de la ciudadania sobre los servicios ofrecidos a través de los distintos canales de atencién presencial, con cara
resultados de dichos estudios en el portal de atencion a la ciudadania de la CARM, tras su realizacion.

Publicacién bienal (afios impares) de resultados de estudios de satisfaccion.
E F M A M J J A S (o] N D 20

Publicacion bienal (afios impares) de resultados de estudios de Y
satisfaccion

Calculo


http://10.166.47.22/carta/1
http://10.166.47.22/actividad/1
http://10.166.47.22/carta/1
http://10.166.47.22/carta/3013
http://10.166.47.22/actividad/3013
http://10.166.47.22/carta/3013
http://10.166.47.22/carta/3179
http://10.166.47.22/actividad/3179
http://10.166.47.22/carta/3179
http://10.166.47.22/actividad/

Publicacién anual (diciembre) de resultados de estudios de satisfaccion.

E F M A M J J A S o N D 2018

Calculo

2. El Servicio de Atencion al Ciudadano se compromete a prestar a través de su red de oficinas corporativas un servicio global de calidad, para conseguir la satisfaccion de la ciudadania, ve
puntuacién igual o superior al 7,5.



Valoracién bienal de los usuarios de las Oficinas Corporativas de Atencién al Ciudadano de caracter General igual o superior a 7,5 sobre 10.

E F M A M J J A

Valoracion bienal de los usuarios de las Oficinas Corporativas de
Atencion al Ciudadano de caracter General igual o superior a 7,5 sobre
10.

Calculo

N° de compromisos listados: 12



Caédigo

3. Las quejas sobre los servicios prestados por la red de Oficinas Corporativas de Atencién al Ciudadano de Caracter General, no superaran, en cémputo anual el 1%
(N° de quejas presentadas sobre la atencion presencial en el afio / N° personas atendidas) X 100 <= 0,01
E F M A M J J A S o N D 2018
N° de quejas presentadas sobre la atencion presencial en el afio >=
3 2 8 3 4 0 6 1 1 10 6 6
N° personas atendidas > =407.8
3526¢  3712¢  3787¢  3492¢ 3783t 3668 3623z  2144(  2782%  3743C

3474¢ 3048C

N° de compromisos listados: 12



Cadigo N

4. Si solicita cita previa, sera atendido a la hora concertada. Los servicios ofrecidos mediante cita previa y las oficinas donde se prestan estan disponibles para su consulta en la Guia de pro
numero de quejas sobre el incumplimiento de la puntualidad horaria en la atencién de cita previa serd 0.

(N° de quejas sobre incumplimiento presentadas / N° de personas atendidas) X 100 =0

E F M A M J J A S o N D 2018
N° de quejas sobre incumplimiento presentadas o 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 o >
N® de personas atendidas 101 81 86 86 90 95 96 41 90 164 669 451 2=2¢
Calculo 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0

N° de compromisos listados: 12



Caédigo N

5. El Servicio de Atencion al Ciudadano, se compromete a prestar a través de su teléfono corporativo 012, un servicio global de calidad, para conseguir la satisfaccion de la ciudadania, valo

puntuacién igual o superior al 7,5.

Valoracién 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 2018
Valoracion anual de los usuarios del teléfono 012 igual o superior a 7,5 8.97 X =8,
sobre 10. ’
Calculo 8,97 8,

N° de compromisos listados: 12



Cadigo -~

6. Las quejas sobre los servicios prestados a través del teléfono corporativo de atencién al ciudadano, 012, no superaran en computo anual el 1%.

(N° de quejas presentadas sobre la atencion telefonica en el afio / N° llamadas atendidas) X 100 < = 1.

E F M A M J J A S (o] N D 2018
N° de quejas presentadas sobre la atencion telefonica en el afio . >
N° llamadas atendidas > =52¢
52952
Calculo 0,02 0.

N° de compromisos listados: 12



Caédigo

7. Tiempo medio de espera en llamadas atendidas, consideradas en periodos mensuales, no sera superior a 20 segundos.

Media mensual de tiempos de espera en las llamadas telefonicas sera igual o inferior a 20 segundos.

E F M A M J J A

Media mensual de tiempos de espera en las llamadas telefénicas sera

. . . 23 21 24 24 14 28 30 18
igual o inferior a 20 segundos.

S (o} N D 2018

X =24,
35 30 22 24

HEEE N - EEEEE

N° de compromisos listados: 12



Cédigo M
8. El porcentaje de las llamadas atendidas en menos de 30 segundos debera 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, 15y 30 y mas de 30 segundos.

E F M A M J J A S o N D 2018

i

Del total de las llamadas atendidas se calcula el % de aquellas =73,
. \ 75.11 76.96 73.38 74.8 87.55 67.56 67.56 81.11 62.73 64.1 75.43 72.43
atendidas en menos de 30 segundos por intervalos de antes de 5,

15y 30 y mas de 30 segundos.

Calculo 7511 76,96 73,38 74,80 8755 67,56 67,56 81,11 62,73 64,10 7543 72,43 73,

N° de compromisos listados: 12



Caédigo N

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 numer

10%.

(N° mensual de llamadas atendidas + N° llamadas abandonadas antes de 15 segundos) / (N° Total llamadas recibidas al mes) X 100 < 10.

E F M A M J J A S (0} N D 2018

i
1]
N

N° mensual de llamadas atendidas + N° llamadas abandonadas antes
3.63 3.24 45 4.29 1.65 5.59 718 4.48 6.83 5.63 3.42 4.87
de 15 segundos

N° de compromisos listados: 12



Caédigo

10. Porcentaje de llamadas atendidas satisfactoriamente en el primer contacto sera mayor del 90%

(N° llamadas atendidas satisfactoriamente primer contacto / N° llamadas atendidas + N° llamadas diferidas+ N° llamadas con incidencias) X 100 > 90

E

N° llamadas
atendidas
satisfactoriamente
primer contacto

44972

N° llamadas
atendidas + N°
llamadas
diferidas+ N°
llamadas con
incidencias

92.19

Calculo 48.781,86

N° de compromisos listados: 12

38793
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33999
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51018 45774
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4¢



Caédigo N

11. Porcentaje de atencion solventada por el operador del teléfono 012, sobre informacion general contenida en Guia de Procedimientos y Servicios representara mas del 80% de las solicitt

(N° llamadas atendidas de procedimiento + N° lamadas diferidas de procedimiento + N° llamadas transferidas de procedimiento) / (N° total de llamadas) X 100 > 80

E F M A M J J A S o N D 2018

(N° llamadas atendidas de procedimiento + N° llamadas diferidas de X =84,
.. ° . L. ° 83.97 83.87 81.79 82.17 81.55 83.73 85.35 87.98 84.03 85.82 85.45 85.64

procedimiento + N° llamadas transferidas de procedimiento) / N

total de llamadas

Calculo 83,97 8387 81,79 8217 8155 83,73 8535 8798 84,03 8582 8545 8564 84,

N° de compromisos listados: 12



Caédigo N

12. Para la atencién de una cuestion no resuelta en el primer contacto, el teléfono 012 realizara la primera llamada al interesado en las dos horas siguientes (dentro del horario del servicio) «

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

E F M A M J J A S (0] N D 20
N° llamadas del 012 al interesado dentro del plazo y condiciones >
comprometidas
N° total cuestiones no resueltas en primer contacto P
Calculo

N° de compromisos listados: 12



