
  "1·1·2 Comunitat Valenciana"    

Carta de Servicio 2018
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Tiempo de respuesta

Tº transcurrido desde que la llamada se incorpora al sistema hasta que es respondida por  Sala ALL

OBJETIVO

≤ 8s.
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Idiomas

Capacidad de la Sala de ALL de atender llamadas en Inglés, Francés y Alemán OBJETIVO

≥ 99%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Asuntos protocolizados

Llamadas atendidas con protocolo establecido OBJETIVO

≥ 98%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Llamadas Atendidas sobre recibidas

% llamadas atendidas con ANI y tº espera > 10'' OBJETIVO

≥ 97%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Acceso y Disponibilidad Sistema

Disponibilidad del sistema integrado de información y comunicaciones

≥ 99%
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Auditoría y Seguimiento

Personal de ALL auditado OBJETIVO Nº de llamadas auditadas y analizadas

≥ 90%
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Tiempo de Atención, Gestión y Aviso

Tº medio de atención de la llamada, obtención de información, aplicación de protocolo e inicio de avisos a
agencias integradas.

≤ 180s.

100% 100%
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Formación

% personal ALL sujeto a actividades de formación cada seis meses OBJETIVO

≥ 90%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Agencias Integradas

% Agencias integradas (Pl 24h. Retén ≥ 10000 habitantes, Sanitarias, Seguridad y Servicios de 
Prevención, Extinción de Incendios y Salvamento).

≥ 90%
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Respuesta a Ciudadanos

% de reclamaciones y felicitaciones analizadas mensualmente, recibidas por cualquier medio: teléfono,
escrito y web pública.
OBJETIVO

≥ 99%
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Ene Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct Nov Dic

Actualización Información 

Actualización diaria de información en medios digitales  (Web Pública, Twitter y Facebook)
OBJETIVO

≥ 99%
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Grado de Satisfacción Ciudadanos 

Resultados Encuestas de Ciudadanos OBJETIVO


