INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA — JdA Centro de Informacién y Senvicios. (CEIS)

INFORME ANUAL DE ACTIVIDAD 2019

Centro de Informacioén y Servicios.



2019

Indice

1. Objeto

2. Alcance

3. Caracteristicas de la prestacion del servicio

4. Solicitudes de Servicio por Canales de Entrada

4.1. Situacion actual
4.2. Analisis de situacion

4.3. Analisis de Ia tendencia

5. Solicitudes de Servicio por Ambitos / Subambitos

5.1. Datos globales
5.2. Datos del teléfono



5.3. Datos del correo electronico

6. Solicitudes de Servicio por Categorizacién

6.1. Datos globales
6.2. Datos del teléfono

6.3. Datos del correo electréonico

7. Solicitudes de Servicio por Provincias Andaluzas
7.1. Datos globales
7.2. Datos del teléfono

7.3. Datos del correo electréonico

8. Solicitudes de Servicio por Comunidades Autonomas y Provincias

8.1. Datos globales
8.2. Datos del teléfono

8.3. Datos del correo electrénico

9. Solicitudes de Servicio por Género de las Personas Usuarias

9.1. Datos globales
9.2. Datos del teléfono

9.3. Datos del correo electronico

10. Tiempo empleado en la Resolucion de Solicitudes

10.1. Datos globales
10.2. Datos del teléfono

10.3. Datos del correo electrénico

11. Actividad de Nivel 3
11.1. Consultas transferidas
11.2. Datos Globales

12. Particularidades del Canal Telefénico




12.1. Indicadores de eficacia
12.2. Incidencia horaria

12.3. Llamadas segun tipo y numero de teléfono

13. Particularidades del Buzon de Voz
13.1. Ratios del Buzén IGA JdA

13.2. Distribucion de las Solicitudes de Servicio segtin Ambito

13.3. Distribucioén de las Solicitudes de Servicio segun Categorizacion

14. Quejas o mejoras de las personas usuarias

15. Glosario de Términos

15.1. Acréonimos

15.2. Definiciones

1. Objeto

El objeto del presente documento es exponer y analizar los datos estadisticos que se desprenden de la prestacion del servicio multicanal de la Linea de Informacion General Administrativa de la Junta de Andalucia (en adelante IGA JdA).

2. Alcance

Se analizan a continuacion los resultados derivados de la prestacion del servicio de la Linea de Informacion General Administrativa de la Junta de Andalucia (IGA JdA) durante el afio 2019.

3. Caracteristicas de la prestacion del servicio

Todas aquellas consultas de informacién administrativa de caracter general de la Junta de Andalucia que la ciudadania remite a través de cualquiera de los canales disponibles en el portal Atencién a la Ciudadania (http://www.juntadeandalucia.es/ciudadania), son recogidas en la UAT de
CEIS, a través del area CEIS_Ciudadania (IGA JdA) para facilitar o gestionar una solucion a la misma.Las funciones de atencién especializada (nivel 3) en esta linea de informaciéon administrativa, asi como, de asesoramiento y supervision de los aspectos funcionales y de contenidos de la
misma, estan atribuidas al Servicio de Calidad y Atencién a la Ciudadania, de la Secretaria General para la Administracion Publica, de la Consejeria de la Presidencia, Administraciéon Publica e Interior.



4. Solicitudes de Servicio por canales de entrada

4.1 Situacion actual

El ‘Origen’ establecido para la Linea IGA JdA viene determinado actualmente por los siguientes canales de entrada:

- Canal telefénico y por correo electronico:

Llamadas Entrantes a través del teléfono 955 06 26 27.

Correo electrénico: informaciéon@juntadeandalucia.es

Adicionalmente, en el presente apartado se explicitan los resultados obtenidos relativos a las lineas de Servicio que comparten los canales de entrada con la linea IGA-JdA. En este sentido, se consideran los siguientes Servicios:

- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio BOJA.
- Solicitudes de Servicio referente al Libro de Sugerencias y Reclamaciones (LSR).

- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio Instituto Andaluz de Administracion Publica (IAAP).
- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio Registro de Altos Cargos (RDAC).

A continuacion se muestra el volumen de Solicitudes de Servicio registradas durante el afio de andlisis segun los canales anteriormente mencionados:
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4.2 Analisis de Situacion
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A continuacion se muestra para cada uno de los canales de entrada existentes informacién sobre ‘Analisis de situacion’ que representa la evolucién temporal de cada canal durante el afio de analisis:
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Gréficamente se representa la tendencia de las solicitudes de Servicio con origen 'Llamadas entrantes":
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Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con origen
‘Llamadas entrantes'. Fuente: Herramienta Siebel

Mes-aio de analisis IGA JdA

ene-2019 15075
feb-2019 14365
mar-2019 15092
abr-2019 13490
may-2019 13916
jun-2019 15007
jul-2019 17977
ago-2019 10882
sep-2019 20037
oct-2019 15307
nov-2019 13206
dic-2019 10085
Total general 174439

Tabla 5.

Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con origen
'Llamadas entrantes'. Fuente: Herramienta Siebel




NW® Solicitudes de Servicio

Solicitudes de Servicio

ene-2019 2276
feb-2019 2456
mar-2019 2880
abr-2019 2891
may-2019 2495
jun-2019 2685
jul-2019 3080
ago-2019 2062
sep-2019 3101
oct-2019 2526
nov-2019 2495
dic-2019 1904
Total general 30851

5. Solicitudes de Servicio por "Ambitos" / "Subambitos"
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Andlisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con origen
'Correo electrénico'. Fuente: Herramienta Siebel




En este apartado se incluyen los datos de las Solicitudes de Servicio registradas en funcién del ambito y subambito al que pertenecen. El ambito viene determinado por la consejeria u otros sectores (otras instituciones de la Comunidad Autéonoma, administracion del estado, administracion
local...) relacionada con el objeto de la solicitud de servicio.El subambito viene determinado por la materia competencial a la que se refiere el objeto de la solicitud de servicio.

5.1. Datos globales

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcién del ambito al que pertenezca.

Ambito Volumen %

Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 8724 25,7%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 6181 18,2%
Consejeria de Educacion 4830 14,2%
Consejeria de Salud 4373 12,9%
Consejeria de Economia, Hacienda y Administraciéon Publica 1740 5,1%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 1631 4,8%
Administracion del Estado 1283 3,8%
Consejeria de Fomento y Vivienda 1164 3,4%
Consejeria de Conocimiento, Investigacion y Universidad 1041 3,1%
Consejeria de Justicia e Interior 831 2,5%
Consejeria de la Presidencia, Administracion Local y Memoria Democratica 592 1,7%




Consejeria de Turismo y Deporte 456 1,3%
Otros 380 1,1%
Consejeria de Cultura 305 0,9%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 229 0,7%
Administracién Local 146 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 12 0,0%
Total general 33918 100,0%

Tabla 08.

Distribucion global de Solicitudes de Servicio segun el ambito al que pertenecen. Afio de andlisis . Fuente:

Herramienta Siebel

Ambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE 36587 21,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION 28668 16,7%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS 27216 15,8%
CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO 22791 13,2%
CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA Y ENERGIA 10918 6,3%




CONSEJERIA DE ECONOMIA, CONOCIMIENTO, EMPRESAS Y UNIVERSIDAD (9176 5,3%
CONSEJERIA DE TURISMO, REGENERACION, JUSTICIA Y ADMINISTRACION 7837 4.6%
LOCAL

CONSEJERIA DE AGR., GAN., PESCA Y DES. SOSTENIBLE 7148 4,2%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR (7014 4,1%
Administracién del Estado 6805 4,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO, INFRAESTRUCTURAS Y ORDENACION DEL 3663 219
TERRITORIO )
Otros 2082 1,2%
CONSEJERIA DE CULTURA Y PATRIMONIO HISTORICO 1447 0,8%
Administracion Local 722 0,4%
No Definido 104 0,1%
Total general 172178 |100,0%

Tabla 08.

Distribucion global de Solicitudes de Servicio segun el ambito al que pertenecen. Afo de analisis . Fuente:

Herramienta Siebel







Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 4203 12,4%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PRESTACIONES SOCIALES 2816 8,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 2781 8,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 2570 7,6%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 2530 7,5%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 1499 4,4%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 1359 4,0%
Administracion del Estado 1283 3,8%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 1058 3,1%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 1006 3,0%
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Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE / EDUCACION 29969 17,4%
CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO / EMPLEO 11441 6,6%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS / SALUD 10821 6,3%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION / PRESTACIONES SOCIALES 10738 6,2%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS / FAMILIAS, PAREJAS DE HECHO Y MEDIACION 10593 6,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 8152 4,7%
Administracién del Estado 6805 4,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA, CONOCIMIENTO, EMPRESAS Y UNIVERSIDAD / UNIVERSIDAD E INVESTIGACION 6727 3,9%
CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA Y ENERGIA / INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 5116 3,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO / SERVICIOS GENERALES 4937 2,9%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 4480 2,6%
CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE / EMPLEO DOCENTE 3791 2,2%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS / SERVICIOS GENERALES 3384 2,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION / SERVICIOS GENERALES 3218 1,9%
CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA Y ENERGIA / SERVICIOS GENERALES 3205 1,9%
CONSEJERIA DE TURISMO, REGENERACION, JUSTICIA Y ADMINISTRACION LOCAL / TURISMO 2888 1,7%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR / ADMINISTRACION PUBLICA 2887 1,7%
CONSEJERIA DE AGR., GAN., PESCA Y DES. SOSTENIBLE / SERVICIOS GENERALES 2658 1,5%
CONSEJERIA DE AGR., GAN., PESCA Y DES. SOSTENIBLE / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AGR. ECOLOG 2519 1,5%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR / SERVICIOS GENERALES 2141 1,2%
CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE / SERVICIOS GENERALES 2112 1,2%
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Fuente: Herramienta Siebel

5.2 Datos del teléfono

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "llamada entrante" en funcién del ambito al que pertenezca (en base a la estructura vigente publicada en el Decreto de la Presidenta 5/2018, de fecha 6 de junio; la modificacion entra en vigor



el 1 de julio de 2.018).

Ambito Volumen %

Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 7659 26,2%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 5545 19,0%
Consejeria de Salud 3882 13,3%
Consejeria de Educacion 3879 13,3%
Consejeria de Economia, Hacienda y Administracion Publica 1505 5,2%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 1446 5,0%
Administracién del Estado 1134 3,9%
Consejeria de Fomento y Vivienda 1080 3,7%
Consejeria de Conocimiento, Investigacion y Universidad 811 2,8%
Consejeria de Justicia e Interior 735 2,5%
Consejeria de la Presidencia, Administracién Local y Memoria Democratica 487 1,7%
Consejeria de Turismo y Deporte 382 1,3%
Consejeria de Cultura 243 0,8%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 172 0,6%
Administracion Local 109 0,4%
Otros 100 0,3%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 11 0,0%
Total general 29180 100,0%

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'llamada entrante' segun ambito. Afio de Andlisis. Fuente:

Taltia Herramienta Siebel




Ambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE 29001 20,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION 24689 17,0%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS 23442 16,1%
CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO 20235 13,9%
CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA Y ENERGIA 9565 6,6%

CONSEJERIA DE ECONOMIA, CONOCIMIENTO, EMPRESAS Y UNIVERSIDAD |7941 5,5%

CONSEJERIA DE TURISMO, REGENERACION, JUSTICIA Y ADMINISTRACION

LOCAL 6971 4,8%
CONSEJERIA DE AGR., GAN., PESCA Y DES. SOSTENIBLE 6159 4,2%
Administracion del Estado 6057 4,2%

CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR (5646 3,9%

CONSEJERIA DE FOMENTO, INFRAESTRUCTURAS Y ORDENACION DEL

TERRITORIO 3341 2.3%
CONSEJERIA DE CULTURA Y PATRIMONIO HISTORICO 1060 0,7%
Otros 604 0,4%
Administracién Local 547 0,4%
No Definido 1 0,0%
Total general 145259 |100,0%

Tabla 10.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'llamada entrante' segun ambito. Afio de Andlisis. Fuente:
Herramienta Siebel




A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "correo electrénico” en funcion del ambito al que pertenezca (en base a la estructura vigente publicada en el Decreto de la Presidenta 5/2018, de fecha 6 de junio; la modificaciéon entra en vigor

el 1 de julio de 2.018).
Ambito Volumen %

Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 1051 22,7%
Consejeria de Educacion 935 20,2%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 615 13,3%
Consejeria de Salud 472 10,2%
Otros 279 6,0%
Consejeria de Conocimiento, Investigacion y Universidad 230 5,0%
Consejeria de Economia, Hacienda y Administraciéon Publica 227 4,9%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 182 3,9%
Administracion del Estado 142 3,1%
Consejeria de la Presidencia, Administracién Local y Memoria Democratica 103 2,2%
Consejeria de Justicia e Interior 95 2,0%
Consejeria de Fomento y Vivienda 76 1,6%
Consejeria de Turismo y Deporte 74 1,6%
Consejeria de Cultura 62 1,3%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 56 1,2%
Administracién Local 35 0,8%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 1 0,0%
Total general 4635 100,0%

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'correo electrénico' segin ambito. Afio de Analisis. Fuente:

Teltia 2 Herramienta Siebel




Ambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION Y DEPORTE 7518 28,7%
CONSEJERIA DE IGUALDAD, POLITICAS SOCIALES Y CONCILIACION 3884 14,8%
CONSEJERIA DE SALUD Y FAMILIAS 3683 14,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, FORMACION Y TRABAJO AUTONOMO 2483 9,5%
Otros 1443 5,5%

CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION PUBLICA E INTERIOR (1310 5,0%

CONSEJERIA DE HACIENDA, INDUSTRIA Y ENERGIA 1225 4,7%

CONSEJERIA DE ECONOMIA, CONOCIMIENTO, EMPRESAS Y UNIVERSIDAD (1214 4,6%

CONSEJERIA DE AGR., GAN., PESCA Y DES. SOSTENIBLE 939 3,6%
CONSEJERIA DE TURISMO, REGENERACION, JUSTICIA Y ADMINISTRACION

855 3,3%
LOCAL
Administracion del Estado 716 2,7%
CONSEJERIA DE CULTURA Y PATRIMONIO HISTORICO 383 1,5%
CONSEJERIA DE FOMENTO, INFRAESTRUCTURAS Y ORDENACION DEL 292 1.1%
TERRITORIO e
Administracion Local 169 0,6%
No Definido 102 0,4%
Total general 26216 100,0%

Tabla 12.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'correo electrénico' segin ambito. Afio de Andlisis. Fuente:
Herramienta Siebel




6. Solicitudes de Servicio por '‘Categorizacion’

A continuacion se analiza el volumen de Solicitudes de Servicio segun categorizacion.
- Tipo: Primer nivel de Categorizacién de las Solicitudes de Servicio en la herramienta de gestion.
- Sub-Servicio: Segundo nivel de Categorizacién de las Solicitudes de Servicio en la herramienta de gestién.

Las Solicitudes de Servicio relacionadas con la Linea de Servicio ‘Informacién General Administrativa de la Junta

Nt de Andalucia’ estan contenidas dentro del tipo 'Informaciéon General’

6.1. Datos globales

A continuacion se muestra informacion global relativa a las Solicitudes de Servicio registradas durante el afio de analisis en funcion de la 'categorizacion’ establecida.

Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 26990 |13,1%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados (22242 (10,8%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 21177 |10,3%
Prestacion de Servicios Sociales 19317 |9,4%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 18935 19,2%
Admisién y Escolarizacién 17674 |8,6%
Informacion Telefonica / Direcciones 17231 |8,4%
Inscripciones en Registros Oficiales 10853 |5,3%
Empleo Publico 10212 |5,0%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 9602 |4,7%
Controles / Inspecciones / Programas 6564 (3,2%
Prestaciones sanitarias 5551  12,7%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 5067 |2,5%
Cursos de Formacion / Master 3470 |1,7%
Tramitacion Telematica 3005 |1,5%
Informacion complementaria 1572 |0,8%
Firma electronica / Registro Electrénico / Presentacion Electrénica General 1216  |0,6%




Horarios / Registro 1216  |0,6%
Contratacién Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 867 0,4%
Errores / Incidencias Portales 813 0,4%
Viviendas 627 0,3%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 521 0,3%
Publicaciones 363 0,2%
Conciertos / Convenios 274 0,1%
Asistencia Juridica Gratuita 225 0,1%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 186 0,1%
Por definir 105 0,1%
Violencia/Maltrato 98 0,0%
No Definido 56 0,0%
Ferias / Certamenes 52 0,0%
Urbanismo 12 0,0%
Buzdn de propuestas y mejoras 3 0,0%
Total general 206096 |100,0%

Distribucion anual de las Solicitudes de Servicio segun la categorizacion establecida. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta

Tabla 16: Siebel
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Consejeria Empresa y Administracion|investigacion Desarrollo Fomentoy

Educacion|de Salud |Comercio Publica y Universidad Rural

Consejeria

de

de

Vivienda

Otros Deporte

de

de

Interior

Consejeria de
la Presidencia,
Consejeria Consejeria Administracion
Local y
Turismo y |Justicia e Memoria
Democratica

Consejeriadel
de Cultura Territorio Auténoma

Consejeria
de Medio

Ambiente y Instituciones Adminis-
Ordenacionde la
Comunidad |del

tracion Adminis-
tracion
Estado |Local

Volumen

Prestacion de Servicios Sociales 3604 3604
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 812 1630 58 727 16 551 367 179 25 24 20 23 6 4438
Empleo Publico 286 1334 561 2 2183
Caicaciones | Acrditaciones | Distiivos 1968 163 5 am o 1 e 153 ® B 6 4 4 3030
Informacién Telefénica / Direcciones 906 400 1020 1021 299 77 344 192 76 255 200 62 51 4903
(I\jﬂoar:cej(raiaosb?::ezg son objeto de informacion pero se orienta 118 1280 146 1544
Admision y Escolarizacion 897 59 956

Otros Temas no encuadrables en los anteriores 509 475 844 1155 275 89 205 155 90 (68 153 187 62 58 4325
Pruebas / Examenes / Convocatorias 700 13 47 3 73 24 4 1 865




Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias /

Comunicaciones / Visados / Certificados 442 154 295 1124 75 32 260 201 66 122 44 51 86 2952
Controles / Inspecciones / Programas 109 29 294 786 6 11 31 13 3 9 70 7 2 1370
Inscripciones en Registros Oficiales 364 7 174 453 125 77 198 8 150 184 4 64 9 1817
Viviendas 214 214
Firma ’elgctrénica / Registro Electronico / Presentacion 200 200
Electronica General

Tramitacion Telematica 38 17 24 205 22 24 25 7 7 11 3 3 2 388
Peticion de informacion complementaria 171 171
Cursos de Formacién / Master 4 42 8 211 10 27 18 4 2 12 1 1 340
Errores / Incidencias Portales 10 3 5 49 7 4 14 1 2 2 5 6 3 111
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 4 8 2 76 2 1 1 1 95
Horarios / Registro 20 7 7 8 39 1 5 6 4 3 9 1 1 111
Asistencia Juridica Gratuita 26 26
Conciertos / Convenios 6 2 4 23 2 37
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 12 12
Publicaciones 5 6 2 8 3 5 3 4 2 26 19 2 85
l(;lé)rrnnélztisvl?béﬁ]c::j; r(]sec;l:)we temas no encuadrables en las 12 7 6 11 13 8 3 5 13 7 5 5 89
Violencia/Maltrato 5 1 1 3 10
Envio de informacion complementaria 10 2 6 1 3 1 1 1 2 5 3 35
Transparencia 2 2
Ferias / Certamenes 1 1 2 4
Urbanismo 1 1
Total general 8724 4830 4373 6181 1740 1041 1631 1164 380 (456 831 592 305 229 12 1283 146 33918







3496

3433 1668 852 137 4206 746 1060 506 186 190
15411 302
1707 2573 49

2588 109 8948 84 1205 669 340 304 523 21

535 6804 (719

5551
24 390 22 20 22 135 8 8 148 2
68 1390 71 165 897 23 70 27 15 3
1931 493 2259 1243 4213 1928 950 968 662 101|275
2340 402 1983 834 4690 2543 2402 1558 929 409
505 56 878 275 2493 355 148 60 78 36
1607 509 1905 950 1469 1619 1051 1334 489 186 1
245 300 2211 175 1924 770 724 2349 60 188
413

147 226 203 60 1109 281 163 135 52 38

1265

1016

24 27 31 73 26 466 27 12 17 5

174

2 103
57 48 62 46 254 47 44 54 8 7
95 33 101 214 70 257 78 123 15 10

199




6.2. Datos del teléfono

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacion de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Llamada entrante":

SubServicio

12,7%

10,9%

10,1%

9,4%

9,7%

9,5%

8,3%

5,5%

4,8%

4,7%

3,1%

2,7%




2,3%

1,5%

1,7%

0,7%

0,6%

0,4%

0,4%

0,3%

0,2%

0,1%

0,1%

0,1%

0,1%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

0,0%

Distribucion anual de las Solicitudes de Servicio con origen llamadas entrantes segtin Categorizacion. Afio de Analisis.
Fuente: Herramienta Siebel

6.3. Datos del correo electréonico

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacién de aplicacion durante el afio de andlisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'correo electronico':

SubServicio

4796 |(15,5%



10,8%

10,4%

9,9%

8,5%

8,2%

6,5%

4,8%

4,1%

4,0%

3,9%

3,7%

2,8%

1,7%

0,9%

0,9%

0,6%

0,5%

0,5%

0,4%

0,4%

0,3%

0,2%

0,2%

0,1%

0,1%

0,1%

0,0%




Ferias / Certamenes 10 0,0%
Viviendas 6 0,0%
Urbanismo 4 0,0%
Total general 30851 (100,0%

Tabla19: 1 amienta Siebel

Distribucion anual de las Solicitudes de Servicio con origen correo electrénico segun Categorizacion. Afio de andlisis. Fuente:

7. Solicitudes de Servicio por Provincias Andaluzas

7.1. Datos globales

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcion de la ‘provincia’ desde la que se realiza la solicitud:

7.2. Datos del teléfono

Provincia Volumen %

Almeria 4199 2,0%
Cadiz 11117 5,4%
Coérdoba 6060 2,9%
Granada 7834 3,8%
Huelva 5068 2,5%
Jaén 4132 2,0%
Malaga 16586 8,0%
Sevilla 31974 15,5%
Resto de Provincias |5639 2,7%
Desconocido 113487 |55,1%
Total general 206096 (100,0%

Tabla 21.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio en funcién de la
provincia. Fuente: Herramienta Siebel

. Almeria . Cadiz
[ cérdoba [0 Desconocid:
|:| Granada . Huelva
B jain [ malaga

B Resto de Pravincias [] Sevilla

Gréfica
6.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio en funcion de la
provincia. Fuente: Herramienta Siebel




A continuacion se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen llamadas entrantes en funcién de la 'provincia', desde la que se realiza la solicitud.

Provincia Volumen %

Almeria 4162 2,4%
Cadiz 11038 6,3%
Cordoba 6016 3,4%
Granada 7771 4,5%
Huelva 5040 2,9%
Jaén 4097 2,3%
Malaga 16445 9,4%
Sevilla 31746 18,2%
Resto de Provincias |5554 3.2%
Desconocido 82570 47,3%
Total general 174439 |100,0%

Tabla 22.

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen llamada
entrante. Fuente: Herramienta Siebel

7.3. Datos del correo electrénico

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen correo electrénico en funcién de la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud.

Provincia Volumen %

Almeria 32 0,1%
Cadiz 73 0,2%
Cordoba 37 0,1%
Granada 60 0,2%
Huelva 26 0,1%
Jaén 31 0,1%
Malaga 130 0,4%
Sevilla 214 0,7%




Resto de Provincias |84 0,3%

Desconocido 30164 97,8%

Total general 30851 100,0%

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen correo

Vislallz 25 electrénico. Fuente: Herramienta Siebel

8. Solicitudes de Servicio por Comunidades Auténomas y Provincias

8.1. Datos globales

A continuacion se muestran las Solicitudes de Servicio registradas en funcion de la ‘Comunidad auténoma’ desde la que se realiza la solicitud:

Comunidad Provincia Volumen %
Desconocido 113487 |55,1%
Total 113487 |55,1%
Almeria 4199 2,0%
Cadiz 11117 5,4%
Cordoba 6060 2,9%
Granada 7834 3,8%
Andalucia
Huelva 5068 2,5%
Jaén 4132 2,0%
Malaga 16586 8,0%
Sevilla 31974 15,5%
Andalucia Total 86970 42,2%
Asturias Asturias 64 0,0%
Asturias Total 64 0,0%
C. Aragon Huesca 30 0,0%
Teruel 14 0,0%
Zaragoza 81 0,0%










Total general 206096 (100,0%

Tabla 25. |Distribucién de las Solicitudes de Servicio segun la ‘C. Auténoma’ y la ‘provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

8.2. Datos del teléfono

A continuacion se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen llamadas entrantes en funcién de la '‘Comunidad Auténoma' y la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud:

Comunidad Provincia Volumen %
Desconocido 82570 47,3%
Total 82570 47,3%
Almeria 4162 2,4%
Cadiz 11038 6,3%
Cordoba 6016 3,4%
Granada 7771 4,5%
Andalucia
Huelva 5040 2,9%
Jaén 4097 2,3%
Malaga 16445 9,4%
Sevilla 31746 18,2%
Andalucia Total 86315 49,5%
Asturias Asturias 63 0,0%
Asturias Total 63 0,0%
Huesca 30 0,0%
C. Aragon Teruel 14 0,0%
Zaragoza 80 0,0%
C. Aragén Total 124 0,1%
Alicante 185 0,1%
C. Valenciana Castellon 56 0,0%
Valencia 289 0,2%







8.3. Datos del correo electrénico

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen llamada entrante segun la 'C. Auténoma' y la 'provincia'. Fuente:
Herramienta Siebel




Comunidad Provincia Volumen %

97,8%




Girona 2 0,0%

Lleida 1 0,0%
Cataluia Total 12 0,0%

Badajoz 1 0,0%
Extremadura

Caceres 2 0,0%
Extremadura Total 3 0,0%
Galicia Pontevedra 1 0,0%
Galicia Total 1 0,0%
Madrid Madrid 50 0,2%
Madrid Total 50 0,2%
Murcia Murcia 2 0,0%
Murcia Total 2 0,0%

Guipuzcoa 1 0,0%
Pais Vasco Vizcaya 1 0,0%

Alava 1 0,0%
Pais Vasco Total 3 0,0%
Total general 30851 100,0%

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen correo electrénico segun la 'C. Auténoma' y la 'provincia'. Fuente:

Vel 27 Herramienta Siebel

9. Solicitudes de Servicio por Género de las Personas Usuarias

9.1. Datos globales

A continuacion se muestran las Solicitudes de Servicio registradas en funcion del género de las personas usuarias.

Mujer 112529 |54,6% ,.-"r

Hombre 80046 [38,8% |

Desconocido |13521 |6,6%

Total general 206096 {100,0%




10. Tiempo empleado en la Resolucion de Solicitudes

Nota: En el presente apartado se excluyen en el célculo del Tiempo Medio de Resolucién aquellas Solicitudes de Servicio que se canalizan a través de llamadas / e-mail offline

10.1. Datos Globales

A continuacién se distribuyen las Solicitudes de Servicio registradas en funcion del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

Adicionalmente, en este
apartado se presenta la
distribucion de Solicitudes
segun el tiempo laboral (en
horas) empleado en su
resolucién.En este sentido,
en lo referente al criterio
aplicado a las horas
laborables que computan,
se rige por el horario
estandar del Centro CEIS:-
L-V: 8 a 20h.- S: 8 a 15h.-
Festivos nacionales y
autonémicos, no
computan.

<1 dia Entre 1 -2 dias Entre 2 - 3 dias |[Entre 3 - 4 dias Entre 4 - 5 dias Entre 5 - 10 dias Mas de 10 dias QJIJEL

IGA JdA | 154898 (5718

Tabla 33 Distribucion de Solicitudes de Servicio segun tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta. Fuente: Herramienta
" |Siebel

IGA JdA

B - 1dia

M Entre 1 - 2 dias
B Entre 2 - 3 dias
. Entre 3 - 4 dias
[ entre 4 - 5 dias
B Entre 5 - 10 dias
B Maz de 10 dias

Distribucion de las Solicitudes de Servicio segun el tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta

Menor a 24 Horas |[Entre 24 y 48 Horas |[Entre 48 y 72 Horas Entre 72 y 96 Horas |[Entre 96 y 120 Horas |Entre 120 y 240 Horas Mas de 240 Horas QEIEINCEREEL




11. Actividad de Nivel 3

11.1. Consultas transferidas

A continuacién se muestra el volumen de consultas resueltas por el nivel 3 durante el afio de analisis, asi como el detalle de las mismas:

ene-2019 [feb-2019 mar-2019 |abr-2019 |may-2019 jun-2019 |jul-2019 ago-2019 |sep-2019 oct-2019 |nov-2019 |dic-2019

Correo electrénico entrante |3 2 3 7 1 2 1 4 1 2 1 3

Total general

30
Portal Web 1 1
Llamada entrante 1 2 3 6
Total general 3 3 3 7 2 2 1 4 1 2 3 6 37

Tabla 41. |Solicitudes resueltas por el tercer nivel. Fuente: Herramienta Siebel

11.2. Datos Globales

A continuacion se muestran los tiempos medios de resolucién (TMR) de las Solicitudes transferidas a N3 durante el afio de Analisis.

Correo electrénico entrante |2 12 16 30
Llamada entrante 6 6
Portal Web 1 1
Total general 8 12 17 37

Tabla 42. |Tiempos de Resolucion de Solicitudes de Servicio transferidas al tercer nivel. Fuente: Herramienta Siebel

12. Particularidades del Canal Telefénico

12.1. Indicadores de eficacia




A continuacién se incluyen los indicadores de eficacia en la atencién del canal telefonico durante el afio de andlisis incluyendo los siguientes ratios:- Llamadas recibidas: Llamada recibida pero no necesariamente atendida.- Llamadas atendidas: Llamada contestada por las personas que
atienden el Servicio.- Llamadas abandonadas: Sumatorio de Llamadas Perdidas y de Llamadas Tiempo Excedido.Nota: A efectos de calculo del indicador no se tienen en consideracion las llamadas perdidas antes de 5 segundos.- Llamadas tiempo excedido: Llamada rechazada por el
Servicio mediante una locucién de despedida y una vez transcurrido 150 Segundos.- Llamada perdida: Llamada no atendida por decision del usuario-ciudadano, que decide no establecer contacto con el Servicio antes de ser atendido. - Porcentaje de abandono: Indicador de medida para
evaluar la relacion de Llamadas Abandonadas frente a las Llamadas Recibidas en un periodo establecido.Nota: A efectos de calculo del indicador se descuentan de las Llamadas Recibidas las llamadas perdidas antes de 5 segundos.

Enero Febrero Marzo Abril Junio Julio Agosto | Septiembre |Octubre Noviembre Diciembre
N° Llamadas Recibidas 20439 18901 22618 20824 21239 20431 26776 14278 25190 19906 19892 17266
N° Llamadas Atendidas 19391 17954 19434 17553 18061 18051 23083 13694 23980 19302 18964 15974
N° Llamadas Perdidas 1048 947 3184 3271 3177 2374 3691 581 1208 604 928 1292
N° Llamadas Perdidas < 5 seg 1 1 1 3 2 2 1
N° Llamadas Tiempo Excedido 0 0 0 0 1 6 2 3 2 0 0 0
N° Llamadas Abandonadas 1047 946 3184 3270 3177 2374 3688 581 1206 602 927 1292
% Llamadas Abandonadas 5,12 5,01 14,08 15,70 14,96 11,62 13,77 4,07 4,79 3,02 4,66 7,48
Tiempo Medio de Atencion (h:m:s) [Oh 2m 16s |0h 2m 32s [Oh 2m 38s |0h 2m 29s |0h 2m 24s [Oh 2m 23s |0h 2m 21s [Oh 2m 28s |0h 2m 25s  |0h 2m 26s |0h 2m 36s |Oh 2m 55s
Tiempo Medio de Espera (h:m:s) |Oh Om 23s |0h Om 23s [Oh 1m Os |0h 1m 8s |Oh 1m 5s [0h Om 51s |0h Om 58s [Oh Om 18s |0h Om 22s  [0h Om 12s |0h Om 24s |Oh Om 42s

Tabla 43. |Indicadores de eficacia del 'canal telefénico’

N° Llamadas Recibidas 247760

N° Llamadas Atendidas 225441

N° Llamadas Perdidas 22305

N° Llamadas Perdidas < 5 seg 11

N° Llamadas Tiempo Excedido 14

N° Llamadas Abandonadas 22294

% Llamadas Abandonadas 9

Tiempo Medio de Atencion (h:m:s) |0h 2m 29s
Tiempo Medio de Espera (h:m:s) |[0h Om 40s

Tabla 44. |Indicadores de eficacia del 'canal telefonico'

La grafica contiene datos relativos a la tasa de abandono del canal
telefénico, como via de entrada de interacciones de la linea de servicio IGA
JdA durante el ejercicio 2019Graficamente la distribucion de la Tasa de
abandono del canal telefénico (955 062 627) por franja horaria, quedaria
representada de la siguiente manera:
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Grafica 09. Porcentaje de abandono del canal telefénico

12.2. Incidencia horaria

La grafica representa las franjas horarias de mayor demanda de informacion telefénica durante el ejercicio 2019 dentro del horario de atencién del Centro. Graficamente la distribucion de las llamadas recibidas quedaria representada de la siguiente manera:
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Grafica 10. |Distribucion de las franjas horarias de mayor demanda de informacion telefénica

A continuacion se detallan los valores representados en la gréafica anterior en funcién del horario de atencion telefénica del Centro.

Franja Horaria Llamadas recibidas fuera del horario de atencion Llamadas recibidas durante el horario de atencién



Tramo de 00:00 a 01:00 38 38
Tramo de 01:00 a 02:00 18 18
Tramo de 02:00 a 03:00 15 15
Tramo de 03:00 a 04:00 12 12
Tramo de 04:00 a 05:00 5) 5
Tramo de 05:00 a 06:00 6 6
Tramo de 06:00 a 07:00 17 17
Tramo de 07:00 a 08:00 101 101
Tramo de 08:00 a 09:00 7656 7656
Tramo de 09:00 a 10:00 28175 28175
Tramo de 10:00 a 11:00 39158 39158
Tramo de 11:00 a 12:00 43894 43894
Tramo de 12:00 a 13:00 43636 43636
Tramo de 13:00 a 14:00 35444 35444
Tramo de 14:00 a 15:00 12942 12942
Tramo de 15:00 a 16:00 6615 6615
Tramo de 16:00 a 17:00 7656 7656
Tramo de 17:00 a 18:00 8710 8710
Tramo de 18:00 a 19:00 8275 8275
Tramo de 19:00 a 20:00 5598 5598
Tramo de 20:00 a 21:00 490 1 491
Tramo de 21:00 a 22:00 207 207
Tramo de 22:00 a 23:00 88 88
Tramo de 23:00 a 0:00 60 60
Total general 1057 247760 248817

Tabla 45. |Distribucion de las franjas horarias de mayor demanda de informacion telefénica




12.3 Llamadas segun tipo y numero de teléfono

Enero Febrero |Marzo |Abril

Mayo Junio Julio |Agosto |Septiembre |Octubre Noviembre |Diciembre

Total

Llamadas recibidas durante €l 1,430 18901  |22618 (20824 [21239 |20431 (26776 14278 25190 19906 19892 17266 (247760
horario de atencion

LIamgdas recibicligs fuera del 3492 378 337 1057
horario de atencién

Total general 20439 18901 (22618 [20824 (21239 [20431 (26776 [14278 [25190 20248  |20270 17603  [248817

Tabla 46. |Distribucion de llamadas segun el horario de atencion telefénico del Centro

A continuacion se presenta el nimero de llamadas recibidas en funcién del numero y tipo de teléfono desde el que se realiza la llamada al Centro.

13. Particularidades del Buzén de Voz

13.1 Ratios del Buzén de voz

Agrupacion Numeros de

Teléfono Numero de llamadas recibida
Extension 8791

90 45

Movil 166748

Fijo 72176

Total general 247760

Tabla 47. |Llamadas recibidas segun tipo de teléfono.

_




Consultas atendidas por facilitar datos de contacto (SR) (518

Numero de Consultas Reales 642

Total Grabados 796

N° consultas atendidas por facilitar datos de contacto (SR) Mensajes validosNumero de consultas reales (Mensajes validos + Mensajes sin datos) Total mensajes grabados (Mensajes validos + Mensajes No validos)Detalle:Mensajes validos:mensajes almacenados que contiene
informacién suficiente para facilitar algun tipo de respuesta desde CEIS-CHAP y que dan lugar a una solicitud de Servicio.Mensajes No validos: mensajes almacenados a los que no se les puede facilitar ningun tipo de informacioén, diferenciando entre: Mensajes nulos: mensajes referidos a
diferentes casuisticas: mensajes repetidos, insultos, prubas del buzoén etc. dan lugar a una actividad NEPR con motivo 'Mensaje Nulo'Mensaje sin dato: mensaje que carecen de informacién suficiente para facilitar algun tipo de respuesta, dan lugar a una actividad NEPR con motivo
'Mensaje sin dato’

Tabla 48. Informacion de Solicitudes con origen 'Buzén de voz' segiin ambito. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta Siebel.

]

13.2. Distribucién de las Solicitudes de Servicio segiin Ambito

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segin ambito de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen ‘Buzén de Voz’ (en base a la estructura vigente publicada en el Decreto de la Presidenta 5/2018, de fecha 6
de junio; la modificacion entra en vigor el 1 de julio de 2.018):

ene-2019 feb-2019

Ambito Canal
Buzén de Voz Total % Total % Total %

Consejeria de

Salud 12 [25,5% |4 12,5% (16 |20,3%

Consejeria de

Empleo, Empresa y |9 19,1% |6 18,8% |15 [|19,0%
Comercio

Consejeria de

Igualdad y Politicas |8 17,0% |6 18,8% 14 17,7%

Sociales

Consejeria de

Educacion 6 12,8% |7 21,9% |13 |16,5%

Consejeria de
Fomento y 6 12,8% |2 6,3% (8 10,1%
Vivienda

Administracion del

ESado 2 43% 4 12,5% |6 7,6%

Consejeria de
Agricultura, Pesca (2 4,3% 2 2,5%
y Desarrollo Rural

Administracion

0, 0, 0,
Local 1 21% |1 3.1% |2 2,5%

Otros 1 31% (1 1,3%

Consejeria de

9 o,
Justicia e Interior || 2,1% 1 1,3%




Consejeria de la
Presidencia,
Administracion 1 3,1% 1 1,3%
Local y Memoria
Democratica

Total general 47 [100,0% 32 |100,0% |79 |100,0%

Tabla 49. | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen ‘Buzén de voz’ segiin ambito. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta Siebel

13.2. Distribucién de las Solicitudes de Servicio segiin Ambito

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun ambito de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen '‘Buzén de Voz'. De acuerdo con la estructura establecida en el Decreto del Presidente 2/2019, de 21 de
enero, de la Vicepresidencia y sobre reestructuracion de Consejerias (BOJA n°14, de 22 de enero de 2019). Fecha de implementacion en la herramienta de gestion: 26 de febrero de 2019::

mar-2019 abr-2019 may-2019 jun-2019 jul-2019 ago-2019 sep-2019 oct-2019 nov-2019 dic-2019

Ambito Canal Buzén
de Voz Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total %

CONSEJERIA DE
SALUD Y FAMILIAS

(o]

15,1% |8 14,8% |6 16,7% |6 17,1% |5 94% |10 |23,3% |3 14,3% |6 20,7% |9 29,0% (13 |26,5% |74 |18,3%

CONSEJERIA DE
IGUALDAD,
POLITICAS SOCIALES
Y CONCILIACION

N

3 |245% |10 |[18,5% |10 |27,8% [6 17,1% |11 [20,8% |8 18,6% |5 23,8% |4 13,8% |4 12,9% |5 10,2% |76 |18,8%

CONSEJERIA DE
EMPLEO,
FORMACION Y 13 |24,5% (9 16,7% |5 13,9% |5 14,3% |8 15,1% |5 11,6% |6 28,6% |2 6,9% |4 12,9% |5 10,2% |62 (15,3%
TRABAJO
AUTONOMO

CONSEJERIA DE
EDUCACION Y 5 94% (12 |222% |1 28% |6 17,1% |11 [20,8% |2 4,7% |3 14,3% |4 13,8% |3 9,7% |6 12,2% |53 [13,1%
DEPORTE

CONSEJERIA DE
ECONOMIA,

CONOCIMIENTO, 3 8,6% |10 [18,9% |2 4,7% 3 10,3% |1 3,2% 19 (4,7%
EMPRESAS Y
UNIVERSIDAD

Administracion del

Estado 1 1.9% |3 56% 3 8,3% 3 8,6% 5 11,6% |1 48% |1 34% |4 12,9% |7 14,3% (28 |6,9%

CONSEJERIA DE
FOMENTO,
INFRAESTRUCTURAS |3 [57% |3 56% |1 2,8% |2 57% |6 11,3% |4 9,3% |2 9,5% |2 6,9% 6 12,2% |29 (7,2%
Y ORDENACION DEL
TERRITORIO

CONSEJERIA DE
HACIENDA,
INDUSTRIA'Y
ENERGIA

4 75% |4 7,4% 1 1,9% |1 2,3% 4 13,8% 2 41% |16 |4,0%

CONSEJERIA DE 3 57% |1 1.9% |4 1,1% |2 5,7% 3 7,0% 1 34% |1 3.2% |2 41% 7 |4,2%
AGR., GAN., PESCA Y




DES. SOSTENIBLE

CONSEJERIA DE LA
PRESIDENCIA,
ADMINISTRACION
PUBLICA E INTERIOR

N

3,8% 3 83% |1 2,9% |1 1,9% |2 47% |1 48% |1 34% |2 6,5% |1 20% (14 |3,5%

CONSEJERIA DE
TURISMO,
REGENERACION,
JUSTICIAYY
ADMINISTRACION
LOCAL

-

1,9% |3 5,6% 4 1,0%

Administracién Local 1 2,8% 1 34% (2 6,5% 1 20% |[5 1,2%

Otros 1 1.9% |2 56% |1 2,9% 1 20% |5 1,2%

CONSEJERIA DE
CULTURAY
PATRIMONIO
HISTORICO

1 2,3% 1 3,2% 2 0,5%

Total general 53 |100,0% |54 |100,0% (36 (100,0% (35 [100,0% 53 |100,0% 43 |100,0% 21 |100,0% 29 |100,0% (31 |100,0% (49 |100,0% (404 |100,0%

Tabla 49. | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen ‘Buzén de voz’ segiin ambito. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta Siebel

13.3. Distribucion de las Solicitudes de Servicio segun Categorizacion

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categoria de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen ‘Buzén de Voz":

feb-2019 mar-2019 abr-2019 may-2019 jun-2019 jul-2019 ago-2019 sep-2019 oct-2019 nov-2019 dic-2019

SubServicio Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total %

Otros Temas no
encuadrables en 8 17,0% (8 25,0% (12 |22,6% (25 146,3% |12 |33,3% |3 8,6% (2 3,8% (4 9,3% 1 48% (5 17,2% 4 82% |84 |17,4%
los anteriores

é‘dmiSi"’."y., 2 63% |1 |1.9% 8 [22.9% |15 [28.3% 1 lagn 3 [103% 11 132% |1 20% (32 16,6%
scolarizacion
Informacion
Telefénica / 9 |19.1% 1 |2.8% 1 |1,9% 1 [2,3%
Direcciones

Subvenciones /
Ayudas /Becas/ |9 19,1% |3 94% |5 9,4% |6 11,1% |2 56% |2 57% |6 11,3% |5 11,6% |3 14,3% |4 13,8% |3 9,7% |6 12,2% |54 (11,2%
Premios

Materias que no
son objeto de
informacion pero se |3 6,4% |6 18,8% |1 1,9% |4 74% |6 16,7% |4 11,4% 5 11,6% |1 48% |2 6,9% |6 19,4% |9 18,4% |47 19,7%
orienta donde
obtenerla




1 19% |5 9,3% 1 29% |4 75% |5 11,6% |1 48% |5 17.2% |4 12,9% |8 16,3%
8,5% |6 18,8% |8 151% |3 56% |5 139% |5 14,3% |8 151% |5 11,6% |4 19,0% |2 6,9% (3 9,7% |3 6,1%
2,1% 2 3.8% |1 19% |3 8,3% |1 2,9% |1 19% |6 14,0% |1 48% |2 6,9% 5 10,2%
6 11,3%
10,6% 6 11,3% |1 19% |4 11,1% |5 14,3% |1 19% |6 14,0% |2 95% |2 6,9% |[5 16,1%
6,4% |3 94% |1 1,9% 1 29% |4 75% |1 23% |2 95% |3 10,3% |2 6,5% |3 6,1%
2 6,3% |1 1,9% |3 5,6% 2 57% |4 75% |3 70% |2 9,5% |1 3,4% 3 6,1%
2 3,8% 1 28% |2 57% |4 75% |1 2,3% |2 9,5% 3 9,7% |3 6,1%
2,1% 3 57% |3 56% |2 56% |1 2,9% |1 1,9% 1 4,8% 1 3,2%
2,1% 1 1,9% 3 9,7% |3 6,1%
4,3% 1 1,9% |2 3,7% 1 1,9% 1 2,0%
1 1,9%
1 3,1% 1 1,9% 1 2,3%
21% |1 31% |1 1,9% 1 1,9%
1 2,3%




Tabla 50: | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen ‘Buzén de voz’ segun categorizacion Fuente: Herramienta Siebel

14. Quejas o mejoras de las personas usuarias

A lo largo del mes analizado no se han registrado solicitudes de servicio relacionadas con el Buzén de propuestas y
mejoras.

15. Glosario de Términos

Se relaciona a continuacion los acrénimos y la terminologia empleada.

15.1. Acrénimos

CEIS: Centro de Informacion y Servicios.

IGA JdA: Servicio de Informacién General Administrativa de la Junta de Andalucia.

UAT: Unidad de Atencion Telematica

SR Solicitud de Servicio.

Registro efectuado en Siebel para cualquier tipo de servicio solicitado a CEIS.

DDTT: Delegaciones territoriales.

GGPP: Gerencias Provinciales.

15.2. Definiciones

| Interaccion: |Contacto establecido entre usuario y CEIS.

| Area de gestion: |CEIS se compone de dos areas de gestion, CEIS-Servicios de Soporte y CEIS-Ciudadania.

| Solicitud de Servicio: |Consulta realizada al servicio de informacion por la ciudadania.




| Tipologia/Categorizacion

|Clasificacic’>n del servicio demandado por el usuario al centro, en funcién de las caracteristicas del mismo.

| Niveles de Atencion:

|Grupos de atencion en las que se estructura el Centro de Informacién y Servicios de CHAP, en base a sus conocimientos/competencias adquiridas.

Canales de
Comunicacion:

Diferentes canales puestos a disposicion de los solicitantes para realizar una interaccion con el centro de servicios.

| Llamada en cola:

|Llamada a la espera de ser atendida por el centro.

| Llamadas Atendidas:

N° de las llamadas recibidas que han sido atendidas por los agentes.

Llamadas Tiempo
excedido:

N° de llamadas que son finalizadas por la propia cola de la unidad al haber sobrepasado el cliente el tiempo maximo permitido en la cola de espera.

| Llamada perdida:

|Llamada no atendida por decision del usuario-ciudadano, que decide no establecer contacto con el Servicio antes de ser atendido.

| Llamadas abandonadas:

|Sumatorio de Llamadas perdidas y abandonadas por tiempo excedido menos llamadas perdidas < 5seg.

Tasa de abandono:

Indicador de medida para evaluar la relacion de llamadas abandonadas frente a las recibidas en un periodo establecido. La Tasa de Abandono se calcula como:
Llamadas abandonadas / (Llamadas recibidas - abandonadas en menos de 5 segundos).

| Siebel:

|Herramientas de trabajo para el registro y seguimiento de los incidentes.

| Otros Origenes:

|En lo referente a los canales de entrada "Otros Origenes”, a continuacion se detallan los aspectos mas representativos:

Portal Web: Solicitudes de Servicio remitidas desde CEIS-Ciudadania (IAT) al N2 de IGA JdA para su resolucion estando relacionadas bien con ayudas de accion social
o bien con convocatorias de empleo publico.

Traspasada CEIS: Las Solicitudes de Servicio traspasadas entre las distintas areas que componen CEIS.

Traspasada NAOS: Solicitudes de Servicio traspasadas desde el area de CEIS Soporte y que provienen de la herramienta de gestion NAOS.
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