Consorcio de Transporte
Metropolitano

Area de Sevilla

CENTRO DE INFORMACION AL USUARIO

INFORME DE CALIDAD. SEPTIEMBRE DE 2010



Consorcio de Transporte Metropolitano. Area de Sevilla

RESUMEN DE LLAMADAS

1,36%

septiembre 2010

Llamadas atendidas 4.638 82,91%
Llamadas perdidas 880 15,73%
Abandonos técnicos 76 1,36%
TOTAL 5.594 100,00%
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Cobertura de llamadas - Evolucion ‘
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Consorcio de Transporte Metropolitano. Area de Sevilla

INFORME DE CALIDAD

Indice de cobertura

Objetivo de calidad:
El indice de cobertura no debe ser inferior al 90%

septiembre 2010

Total llamadas 5.594
Llamadas atendidas 4.638

iNDICE DE COBERTURA | 82,91% | Objetivo no cumplido

Evolucion del indice de cobertura
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Tiempos de espera ‘

Objetivo de calidad:
Un minimo del 80% de las llamadas debe tener un tiempo de espera inferior a los 20 segundos y, en ninglin caso, mas de 30 segundos.

septiembre 2010

< 20 segundos 3.503 75,53% —p Objetivo no cumplido
> 20 segundos 171 3,69%
> 30 segundos 964 20,78%—— Objetivo no cumplido

4.638 100,00%

Evolucion de los tiempos de espera
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Indice de abandonos

Objetivo de calidad:
El indice de abandonos no debe ser superior al 7%

septiembre 2010

Total llamadas 5.594
Llamadas abandonadas 880
INDICE DE ABANDONOS | |5,73% |

— Objetivo no cumplido

Evolucion del indice de abandonos

18%

16%

14%

12%

10%

8%

6%

4%

2%

S & & ° N N A\ N N
& 9 & & & & s ((\q,* & N &L K

Consorcio de Transporte Metropolitano del Area de Sevilla. Centro de Informacién al Usuario. Informe de calidad de septiembre de 2010



