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Jasotako arretaren batez besteko balorazioa. 57 817
Valoracion media de Atencion recibida. !
Kalitatezko zerbitzua ematea, bezeroak gustura geratu daitezen Harremanetan jartzeko erraztasunaren batez besteko balorazioa. 57 783
jasotako arretarekin eta, 10 puntutik 7 puntura bitarteko eskala Valoracion media de Facilidad de contacto. !
batean, 0 puntu edo gehiago eman diezazkiguten.
P & & & Azaldutako interesaren batez besteko balorazioa. 57 3.06
- . . . Valoracion media de Interés mostrado. ’
Prestar un servicio de calidad, donde los clientes se muestren satisfechos
y valoren dicha satisfaccion en relacion con la atencién recibida, en una |Zalantzak argitzeko azkartasunaren batez besteko balorazioa. 7 791
escala de 0 a 10, con una puntuacion igual o superior a 7 puntos. Valoracién media de Rapidez en resolucién de dudas. > ’
Jasotako arretaren batez besteko balorazio globala. 57 799
Valoracion media global Atencidn recibida !
Zerbitzu kualifikatu eta profesionala eskaintzea, bezero bakoitzak
emandako batez besteko balorazioa 7 puntu baino goragokoa izan Zalantzak argitzeko prestakuntza eta gaitasunaren batez besteko balorazioa. 57 301
dadin Otik 10 punturako eskalan. Valoracién media de Capacitacién y Competencia para resolucién de dudas. !
Ofrecer un servicio profesional y cualificado, de forma que la valoracion [profesionaltasunaren batez besteko balorazioa
media dada por el cliente, en una escala de 0 a 10, sea superiora 7 Valoracién media de Profesionalidad >7 7,78
lpuntos.
5 lanegun baino gutxiagoan eguneratutako aldaketen % 30% 100%
. . . 0 (]
Gure programa eta zerbitzuen aldaketen %80 webean eguneratzea 5 % cambios actualizados antes de 5 dias laborables.
Jlanegunen buruan, eta gainerakoak 15 lanegun igaro baino lehen. ) )
15 lanegun baino gutxiagoan eguneratutako aldaketen % 100% 100%
o, . . . 0 (]
Actualizar en la Web 80% de los cambios en nuestros programasy % cambios actualizados antes de 15 dias laborables.
servicios en 5 dias laborables y, el resto, en menos de 15 dias laborables. 15 lanegun baino gehiagoan eguneratutako aldaketen % o -
% cambios actualizados en mas de 15 dias laborables. ? ?
. . L. . .
Jasotzen diren telefono dei guztlen' %90 30‘segundo b‘alno gutxiagoan 30 segundo baino gutxiagoan erantzundako deien % ) .
erantzutea eta %95 60 segundo baino gutxiagoan. Gainerakoak o ) 90% 97,38%
X X h % llamadas atendidas < 30 segundos
telefono erantzungailura bideratzen dira.
o -~ -
Responder el 90% de las llamadas telefdnicas recibidas en menos de :°>0 T s o e e e e 2 e 6 . .
segundos, y el 95% en menos de 60 segundos. El resto accede al buzén . 95% 98,36%
L elefoni % llamadas atendidas < 60 segundos
elefdnico.
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El incumplimiento se ha dado en abril (75%) en un
Telefono erantzungailuan jasotako mezu guztiak (%100) 24 lanegunen dia concreto debido al cierre de Hazitek. Se revisd el
buruan erantzutea buzdn a las 8:55 y no habia mensajes, con el cierre
’ Erantzungailu zerbitzuaren maila 100% 99 56% del programa y debido al volumen de consultas, se
R d 1100% de | . ibid | buzé leféni Nivel de servicio Buzén telefdnico ° ! ° priorizé contactar con las empresas para ayudar en
esponder e % de los mensajes recibidos en el buzdn telefénico en 0 presentacion de la ayuda y por error, no se
24 horas laborables. consulté nuevamente el buzén de voz hasta la noche
de ese dia.
JPosta elektronikoz jasotako kontsulten %85 2 lanegunen buruan 2 lanegun baino gutxiagoan erantzundako posta elektronikoko kontsulten %
. . . ) . . . 85% 100%
erantzutea, eta gainerakoak 10 lanegun igaro baino lehen. % consultas via correo electrénico respondidas < 2 dias laborables.
Atender el 85% de las consultas recibidas a través del correo electrénico |10 lanegun baino gutxiagoan erantzundako posta elektronikoko kontsulten %
) . . . . . 100% 100%
en 2 dias laborables y, el resto, en 10 dias laborables. % consultas via correo electrénico respondidas < 10 dias laborables.
10 lanegun baino gutxiagoan erantzundako kexen %
o8 Butxiag , ° 85% | 93,33%
. X % quejas respondidas antes de 10 dias laborables.
Kexa eta iradokizunen %85 10 lanegunen buruan erantzutea, eta
gainerakoak 30 lanegun igaro baino lehen. ) )
30 lanegun baino gutxiagoan erantzundako kexen % o o
% quejas respondidas antes de 30 dias laborables 100% 100%
Responder el 85% de las quejas y sugerencias en 10 dias laborables y, el o que) ’
resto, en 30 dias laborables.
30 lanegun baino gehiagoan erantzundako kexen % 0% 0%
% quejas respondidas en mas de 30 dias laborables. ° ?
Ahalik eta gehien murriztea zerbitzuen intzidentziak, urteko kexa
portzentajea kontsulta guztien %0,5 baino txikiagoa izan dadin.
Kontsulta guztien artetik jasotako kexen %
o . e guzt ! ° 0,50% | 0,08%
Reducir al maximo las incidencias con respecto al servicio prestado, de  |% quejas recibidas sobre total de consultas.
forma que el porcentaje de quejas anuales sea inferior al 0,5% sobre el
total de consultas.
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