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1. Motivacion seleccion indicadores.

En funcion de la clasificacion una incidencia podra ser:
resolucion

Prioridad 1 tipo Ao B

1A 4 horas. Méaximo
Prioridad 2 tipo Ao B - g
Prioridad 3 tipo Ao B A | Dia
Propuesta de tiempos de respuesta segun el tipo de incidencia: 2B 3 Dias

3A 4 Dias

3B 4 Dias

Notas: Las incidencias no resueltas a tiempo por ausencia del usuario que la ha solicitado, quedaran informadas en GestDoc sobre esta situacion.

Las incidencias quedaran cerradas en GestDoc una vez finalizada la actuacion correspondiente, y no a la recepcion del conforme por parte del usuario. Si el
usuario no quedara conforme podra reabrir la incidencia.

Razones en cuanto a la clasificacion de incidencia:

Clase Prioridad -> Por norma general casi todas las incidencias son de prioridad Alta o Media, se contempla la prioridad baja ya que de forma no habitual se
registran incidencias que no influyen para el desarrollo del trabajo diario por tratarse de dudas personales o peticiones no relacionadas con su actividad diaria.

Tipos -> Se ha creado el subgrupo tipo A o B en la calificacién, sobre todo para identificar aquellas que requieren de uno o varios desplazamientos y por lo
tanto mayor tiempo de resolucién principalmente. Aunque este subgrupo también nos sirve para clasificar la complejidad de la incidencia.

La asignacion de tiempo se ha realizado en funcion a los dos parametros de clasificacién, una incidencia de tipo A es mas facil de resolver que una de tipo B y
por lo tanto esto influira en su tiempo de resolucién, por otro lado una incidencia de prioridad 1 requiere que se resuelva antes que una de prioridad 2, por este
motivo las incidencias de tipo 1B y 22 tienen asignado el mismo tiempo de resolucion.

Se podria llegar a la conclusidon que con una sola clasificacion de incidencia que englobara estos dos casos seria suficiente, pero esta clasificacién nos
proporcionara informacién util desde el punto de vista estadistico.

Indicadores de Calidad:
Que el 85% de las incidencias mensuales se resuelvan en plazo segun la tabla de tiempos y su tipologia.

Que no se supere mas de 50 incidencias abiertas simultaneamente. Toma del dato fin de mes.
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2. Toma de datos 2022.

NUEVAS TECNOLOGIAS Los indicadores del servicio de Nuevas Tecnologias, se
Frecuencia centran en las actuaciones correctivas. Previamente han
Limite |detoma de T}ar Media establecido una tipologia de las incidencias en funcién de su
Num|INDICADOR admisible datos ne Trimestral priorizacion, y se ha asociado el tiempo medio de respuesta,
Que el 85% de las siendo el indicador el % de incidencias resueltas en funcion de
incidencias la prioridad establecida. La media trimestral de resueltas en el
mensuales se plazo establecido, es de un 86,47%, este porcentaje aunque
1|resuelvan en plazo e L Bt esta dentro del limite establecido como 6ptimos se ha visto
i reducido con respecto al afio 2021, en el que se registrd un
tiempos y su o L .
: : 90% de las incidencias resueltas dentro del plazo.
tipologia . .
El segundo indicador es referente al numero total de
. incidencias que permanecen abiertas en simultaneo, siendo el
Que no supere mas . . P . . .
S _ limite establecido, no mas de 50 al trimestre, siendo la media
2l 50 Trimestral | 145 36,25 trimestral 36,25 y un total de 145 al afo, estos datos han
e experimentado un aumento sustancial con respecto al afio
anterior, en el que la media trimestral registrada fue de 8

incidencias abiertas de manera simultanea y el total anual fue
de 75, seria conveniente analizar las causas de este
incremento con respecto al afio anterior. Seria recomendable
incluir algun indicador sobre las actuaciones preventivas y
sobre la satisfaccion de los usuarios.
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3. Graficas 2022.
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En las graficas se observa la evolucion trimestral de los indicadores. En la primera grafica se observa que en todos los
trimestres se ha superado el limite establecido para garantizar la calidad del servicio, siendo el 2° trimestre el que registra el %
ligeramente mas alto registrando, con mas de un 88% de incidencias resueltas en plazo, registrando en los demas trimestres
valores superiores al 85% de resueltas.
En la segunda grafica se muestra el numero de incidencias abiertas simultdneamente, en todos los trimestres se cumple el
limite establecido para garantizar la calidad del servicio de no alcanzar 50 incidencias abiertas simultaneamente, siendo el
tercer trimestre en el que se registran menos incidencias (30), quedandose muy por debajo del estandar, pudiendo ser debido a
ocasionado por ser periodo vacacional.
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3. Graficas satisfaccion 2022.
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En las graficas se observa el resultado de las encuestas de satisfaccion que se han realizado con una periodicidad trimestral.
En la primera grafica se observa el porcentaje de encuestados que se encuentra entre satisfechos y muy satisfechos, se puede
observar que en todos los trimestres se supera el 75% de usuarios cuya satisfaccion esta entre satisfechos y muy satisfechos.
En la segunda grafica se muestra la valoracién media sobre 10 en funcion del trimestre, siendo en todo los casos superior a 8.
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3. Graficas satisfaccion 2022.
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Como se muestra en la primera grafica, los modos de contacto de
los encuestados en su mayoria han sido por email, un
92%,mientras que el 8% restante lo hizo por teléfono. Atendiendo
a la identidad electrénica de los encuestados, el 72% dispone de
certificado digital, mientras que el 25 % todavia no tiene
certificado. En cuanto al pin, un 58% no dispone de pin, mientras
que un 41% si que dispone de el.

A continuacion se muestran los resultados a las cuestiones
realizadas, pudiendo destacar que las respuesta obtenidas han
sido muy satisfactorias , siendo las respuestas negativas
practicamente anecddticas :

En cuanto a “la velocidad de atencion” y a “la resolucion del
problema” la mayoria responden como muy satisfechos.

En lo que se refiere a “la claridad de la pagina web” y a “encuentra
lo que busca en la web” , se reduce la respuesta “muy bien” a
favor de la respuesta “bien”.

Las respuesta sobre “cuanto usa la sede electronica “, nos permite
ver que todavia existe un porcentaje de poblacién que no es
usuaria de la web. La ultima grafica nos muestra que
mayoritariamente los motivos de las consultas de los usuarios son
motivadas por el registro, seguido de las notificaciones , siendo
anecdoticas las de TDT.
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