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QUADRE DE COMANDAMENT DELS INDICADORS DE QUALITAT DE LA CARTA DE COMPROMISOS DE LA OMIC

abr-10 dic-10

feb-10

mar-10

Indicadors Observacions Nivells d'incompliment  gen-10 may-10 jun-10 jul-10 ago-10 nov-10

1.la capacitacié de les persones de I'OMIC ha d'esser|1. index de satisfacci6 en relacié amb la
percebuda com a molt alta (la valoracié mitjana proporcionada|capacitat de les persones del servei (Puntuacid
; ' " P : Sachid ' Mesurament anual menys de 8
pels usuaris a les enquestes ha d'esser d'un 8 com a minim). obtinguda a la qliesti6 8 de I'enquesta)
2. Els usuaris han de percebre I'atencié com a individualitzada (|2. index de satisfaccié en relacié a l'atencié
la valoracié mitjana proporcionada a I'enquesta ha d'esser d'un|individualitzada (Puntuacié obtinguda a la
' e . ., N Mesurament anual menys de 8
d'un 8 com a minim). qlestio 7 de I'enquesta)
3. Els usuaris han de percebre l'atencié com a rapida ( la|3. index de satisfaccié en relacié a la rapidesa
valoracié mitjana proporcionada a I'enquesta ha d'esser d'unjen I'atencié (Puntuacié obtinguda a la qgtiestid| Mesurament anual menys de 8
d'un 8 com a minim). 10 de I'enquesta)
4. La documentacio facilitadaha d'esser percebuda com a (til|4. index de satisfaccié en relacié a la utilitat de|
pels usuaris (la valoracié mitjana proporcionada a I'enquesta ha|la  documentacié  facilitada ~ (Puntuacié Mesurament anual menys de 7
d'esser d'un 7 com a minim). obtinguda a la questié 5 de I'enquesta)
5. S'ha de respondre a les consultes realitzades per correu|5. Temps de resposta als correus electronics
electronic / wgb en un termini de 2 dies laborals en el 90% de|que demanen informacié Veure excel I5 menys de 80%
les demandes i en menys de 7 en la resta
6. El temps d'espera dels usuaris no ha de superar en un 90%|6. index de percepcié dels usuaris del temps| .
s 10 minuts i el 10% —-— han d s 20 minuts. |d" Al registre que es du de les
els 10 minuts i el % restant no han de superar els 20 minuts. |d'espera persones ateses se lis menys de 80%
demanara el temps d'espera
7. Les queixes i reclamacions s'han d'enviar a I'empresa que|7. Temps transcorregut des de data registre
n'es objecte en un termini inferior a 10 dies laborals en el 90%|d'entrada de la queixa i reclamacié fins a la data
dels casos i 20 en la resta. registre de sortida de la mateixa cap a IMI'y Discoverer menys de 80%
'empresa
8. Les denuncies s'han de derivar a I'organisme competent en(8. Temps transcorregut des de la data de
un termini inferior a 10 dies laborals en el 90% dels casos i 20|registre d'entrada de la dentncia i la data de
en la resta. registre de sortida de la mateixa cap a IMIy Discoverer menys de 80%
I'organisme competent.
9. La informacié en materia de consum del web s'ha|9. N2 actualitzacions de la plana web per mes
d'actualitzar cada mes. Ver el presente excel 111 1
= . " = .
10. Contestar el 100% de les queixes relatives a la gesti6 de la|10. Percentatge de queixes que es responen en| oo informacié al
OMIC en un temps igual o inferior a 7 dies laborables. un termini igual o inferior a 7 dies. Departament de Qualitat 16
mensualent




