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COMPROMISO OBIJETIVO RESULTADO FECHA OBSERVACIONES
UuLTIMO
RESULTADO
Estudio para medir el | El nivel de satisfacciéon media, | Grado de satisfaccion Octubre 2018 | Se cumple
grado de satisfaccion | medido en una escala de O a
de la ciudadania con | 10 debe ser superiora 7,5 La puntuacién obtenida ha sido de
los servicios recibidos 8,7
en el BAZ
Medicidon del tiempo | EI 90% de las esperas no | Servicio presencial Octubre 2018 | Se cumple
medio de espera antes | deben superar los tiempos
de ser atendido medios previstos (mostrador | El tiempo de espera es el siguiente
10 minutos, teléfono 1
minuto, email 24 horas) - El 92% de personas <2 min.
-El 7% de personas <4 min.
-El 1% de personas <8 min.
E-mail
El tiempo de respuesta de los
emails recibidos es el siguiente:
-El93% <24 horas
-El 7% <36 horas
Medicion de numero | En cada tres primeros aifos se | Tramiteen kanala Octubre 2018 | Se cumple
de tramites ofrecidos | incorporaran a los canales
en cada canal de | digital y telefénico un minimo | El nUmero de tramites ofrecidos en
atencién de 5 nuevos tramites al afio cada canal de atencidn es el
siguiente:
-100% canal presencial
- 2% canal telefdénico
- 40% canal telematico
En los ultimos 3 afios se han
incorporado al canal telematico 87
nuevos tramites
Medicion de nudmero | La utilizacion de los canales | Visitas y llamadas Octubre 2018 | Se cumple
de visitas personales, | telematico y telefénico tendrd
llamadas telefdnicas, | un uso creciente en un 10% | La atencion ciudadana se da a
visitas de la web | como minimo sobre el afio | través de los siguientes canales:
municipal precedente
- 78% atencién presencial
-19% atencion telefénico
- 3% atencidn telematico
Andlisis de las quejas y | EIl 100% de las quejas vy | Quejas Octubre 2018 | Se cumple

sugerencias recibidas

sugerencias recibidas deben
ser registradas, y tras acuse
de recibo, se remitiran al
organo competente.

El 100% de las quejas recibidas se
registran y tras su acuse de recibo
se remiten al 6rgano competente.




