INDICADORES DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD
Vigencia 2011

El Instituto Nacional de Vias revisé, adecud y elabord los indicadores siguiendo las recomendaciones del DAFP incluidas en
la “Guia de Disefio para Implementar el Sistema de Gestion de la Calidad bajo la Norma Técnica de Calidad para la Gestion
Publica” (2007), en especial las siguientes definiciones de los tipos de indicadores:

1. EFICIENCIA

Relacion entre el resultado alcanzado y la utilizacion de los recursos utilizados. La eficiencia tiene que ver con los diferentes
recursos: financieros, técnicos, humanos, de método, maquinaria 6 medio ambiente. Permiten a los responsables de los
procesos evaluar la gestion frente a la optimizacion de los recursos. Razén por la cual para evaluar los consumos de un
recurso se debe relacionar el recurso versus el nimero de unidades o actividades realizadas.

2. EFICACIA (resultados)
Grado en que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los resultados planificados, por lo tanto los indicadores

de eficacia indican si se cumplié o no el resultado esperado. Permiten a los responsables de los procesos evaluar la calidad
de su gestién en términos de los atributos propios de sus resultados, por ello son (tiles para analizar -en términos
generales- si un problema se resolvié (y en qué magnitud), si los objetivos y metas programados se cumplieron, la
disponibilidad del servicio o programa, la oportunidad, calidad y satisfaccién de la comunidad

3. EFECTIVIDAD (impacto)
Medida del impacto de la gestién tanto en el logro de los resultados planificados como en el manejo de los recursos

utilizados y disponibles. Permiten a los responsables evaluar el cumplimiento del propésito del sistema en estudio; es decir
el impacto que se ha logrado respecto a los objetivos propuestos. Cabe sefialar que el impacto se mide en términos de
rendimiento frente a lo programado, de productividad segin su capacidad instalada, cobertura y participacion, entre otros
aspectos. Estos indicadores miden la satisfaccion de las necesidades de la ciudadania o las partes interesadas, dado que
permiten comparar la situacién antes de iniciar el proyecto con la situacion posterior.

A continuacion se encuentra una relacion de los 12 procesos que conforman el Sistema de Gestion de la Calidad,
clasificados en estratégicos-misionales y de apoyo, acomparfiados del analisis e interpretacion de los indicadores de la
vigencia 2011:

PROCESO INDICADORES

Nombre Descripcién

Nimero de hallazgos de la Contraloria
subsanados / Total de hallazgos de |a
Contraloria en el periodo (x 100)

Avance Plan de Mejoramiento Contraloria

Hallazgos de la Contraleoria por
dependencia / Total de hallazgos de la
Contraloria en el periodo (x 100)

EVALUACION Y

Nimero de recomendaciones de
SEGUIMIENTO Porcentaje de recomendaciones de control mejora acatadas por la Direccién /
interno acatadas s Nimero de recomendaciones emitidas
EES por Centrol Interne (x 100)

Los tres indicadores de este proceso permiten verificar el cumplimiento del objetivo de calidad
denominado “Mejoramiento continuo de los procesos”.

Respecto al “Avance Plan de Mejoramiento Contraloria” que corresponde a un indicador de
eficacia que apunta al objetivo del proceso y permite hacer seguimiento a la eficacia de las
actividades de mejora, asegurando que eliminan las causas de los problemas reales o potenciales
detectados en los hallazgos de Contraloria, es de sefialar que su resultado fue 52,84%.

Nombre Descripcién
Porcentaje de cumplimiento de metas
propuestas en el Plan Estratégico,

‘ﬁ' para analizar el grado de eficacia de
las acciones formuladas v su impacto
en el cumplimiento de las estrategias
del Plan estratégico
Porcentaje de ajustes a los planes
tacticos formulados para alinearlos al
Plan Estratégico de |a Entidad,

o ﬁ compromisos de metas y conforme a

los recursos presupuestales

PLANEACION - disponibles v asi detectar
INSTITUCIONAL Y oportunidades de mejora para el logro
, de los resultados de los procesos
GESTION Porcentaje de modificaciones al
PRESUPUESTAL - presupuesto asignado a la Entidad
[ —. para analizar |a eficacia de la
planeacidn vy detectar oportunidades
de mejora para el logro de los
resultados de los procesos
Los indicadores de este proceso contribuyen al cumplimiento de los siguientes objetivos de
calidad del SGC: Lograr eficiencia y calidad en los programas y proyectos viales, Propender por la
satisfaccion de clientes de INVIAS y usuarios de la infraestructura vial y Contribuir al desarrollo

vial del pais.

ESTRATEGICOS

as del Plan Estratégico o L &3

EPI

Para medir el desempefio del proceso y contar con la respectiva medicion de impacto se disefiaron
los indicadores:
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PROCESO

INDICADORES

. Metas cumplidas del Plan Estratégico que permitié determinar que el 72,22% de las metas

propuestas se cumplieron

. Observaciones de Planeacion a Planes donde se detecto que en el 52,38% de los planes
tacticos formulados se realizaron observaciones para alinearlos al Plan Estratégico de la
Entidad, compromisos de metas y conforme a los recursos presupuestales disponibles y asi
detectar oportunidades de mejora para el logro de los resultados de los procesos

e Variaciéon en las modificaciones al presupuesto, estableciendo que en la vigencia

2010 64 se realizaron

modificaciones mientras que en el afio 2011 fueron 72

modificaciones efectuadas al presupuesto asignado de acuerdo con las solicitudes de
las Unidades Ejecutoras y prioridades por factores externos no controlados (Ola
Invernal, Alteracion orden publico, entre otras )

SISTEMAS DE
GESTION

ESG

Nombre

ios0

Porcentgje del cumplimiento d
5GC

Descripcion

Busca controlar el desempefio del
Sistema de Gestién de Calidad
tendiente 3 la mejora continua vy el
logro de los resultados de los procesos
mediante el andlisis de las causas y
formulacién de planes de accién con
actividades eficaces en el tratamiento
de las causas identificadas.
Suministrar a |a Alta Direccién
informacién sobre el grado de
cumplimiento de los objetivos de
calidad (alineados y coherentes con la
politica de calidad)

Indicador en revision
por parte del lider del
proceso

Actualmente este proceso cuenta con dos indicadores que contribuyen al cumplimiento del
objetivo de calidad denominado “Mejoramiento continuo de los procesos”.

El primero de ellos se encuentra actualmente en revisién teniendo en cuenta que se formulé bajo
la expectativa de contar con los respectivos reportes del aplicativo de calidad que se encuentra en

implementacion.

El segundo de ellos es un indicador nuevo, de impacto, que ayuda a medir el desempefio
del SGC, tal y como lo establece la norma NTCGP 1000:2009, se calcula mediante la
relacién de los objetivos de calidad con cada uno de los indicadores que apoyen el
cumplimiento del mismo, teniendo en cuenta el peso del mismo en el cumplimiento de la

politica de calidad.

MISIONALES

CONTRATACION
MCO

Nombre

Pliegos definitivos public

del presupuesto por conts

s con adenda

Procesos selec:

Proyectos de pliegos publicados 1 L) i

Descripcion
No de convenios suscritos / No. de
contratos suscritos

No. de procesos licitatorios
adjudicados / Total de procesos
licitatorios convocados

No. de pliegos definitives publicades /
Total de pliegos definitivos remitidos
para publicacién

Valor de los procesos de contratacién
directa / Total presupuesto Invias de la
vigencia

No. de procesos adjudicados [/ Total
procesos publicados

MNo. de procesos de contratacion con
adenda / No. Total de procesos de
contratacion

No. de procesos de seleccion
abreviada de menor cuantia
adjudicados / No. de procesos de
seleccién abreviada de menor cuantia
convocados

No. de procesos por concurso de
meritos adjudicados / Total de
procesos de concurse de meritos
convocado

No. procesos seleccién abreviada
minima cuantia adjudicados / No. de
procesos seleccidn abreviada minima
cuantia convocados

No. de proyectos de pliegos
publicados / Total proyectos de pliegos
remitidos para publicacion

Indicador en revisién
por parte del lider del
proceso

Indicador en revision
por parte del lider del
proceso

El ente de certificacion COTECNA dentro de su informe andlisis de pertinencia de los
indicadores, teniendo en cuenta si los indicadores aportaban valor a las actividades de
seguimiento y medicion del proceso y del SGC, sugirié:

1. Eliminaran de la caracterizacion del proceso los siguientes indicadores:

e PROCESOS ADJUDICADOS
e PROCESOS CON ADENDA

CONVENIOS SOBRE CONTRATOS
LICITACIONES ADJUDICADAS
PLIEGOS DEFINITIVOS PUBLICADOS
PORCENTAJE DEL PRESUPUESTO POR CONTRATACION DIRECTA
PROCESOS DE SELECCION ABREVIADA

PROCESOS DE SELECCION ABREVIADA

PROCESOS SELECCION ABREVIADA MiNIMA CUANTIA
PROYECTOS DE PLIEGOS PUBLICADOS

2. Modificar la hoja de vida de los indicadores:

3. Incluir un indicador denominado “Agilidad en procesos contractuales”
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PROCESO

Nombre Descripcion
Indicador visual para determinar el Indicador en revision
indice de estado de fa red vial nuamero de kildmetros que estd en por parte del lider del
buen, regular o mal estado. proceso

Red vial nacional con sefializacion
horizontal en buen estado / Total de la
red vial nacional

Indicador en revision
por parte del lider del

entaje de fa red vial nacional con sefial

tal en buen est;

proceso
" e . Red vial nacional con sefializacion

EI:lJL“L?e:i oo cional con sefiz vertical en buen estado / Total de la Indicador en revision
red vial nacional por parte del lider del

2 3 P . proceso

Nimero de sitios criticos intervenidos /

Porcentaje de sitios criticos intervenidos Numero de sitios criticos inventariados Indicador en revision
(x 100) por parte del lider del

proceso

Nimero de solicitudes atendidas
dentro del tiempo establecido /

Porcenta) es atendidas dentro del

Indicador en revision

Hemee £ Numero total de solicitudes atendidas por parte del lider del
. Km. de Ia red vial terciaria proceso
REGLAMENTACION Porcentaje Red Vial terciaria inventariada Lr;\:zr;;aanadus / Total de la red vial Indicador en revision
TECNICA Y , Duracion promedio (dias) de los cierres por par;erodcjs\;der del
ADMINISTRACION Tiempo de derre de | vi de via o infraestructura portuaria por =
DE LA fempo fe cerre de 2 v razones atribuibles a la misma Indicador en revision
infraestructura por parte del lider del
INFRAESTRUCTURA Numero de emergencias en la proceso
e 67 ETT TR EET infraestructura atendidas en la Indicador en revision
MRT EEE B S BRI LS vigencia / NUmero de emergencias por parte del lider del
atendidas en la vigencia anterior proceso
T NUmero de horas de cierre en la Indicador en revision
40 an horas cierre en b vigencia B o infraestructura en la vigencia / Numero i
Bn en horas cieme en fa vigencia B < ] ﬂ de horas de cierre en |a vigencia por par;tjerodcz\s!der del
anterior (x 100)
Producto de las recomendaciones del ente de certificacion COTECNA, y de la identificacién de
riesgos potenciales aplicables, actualmente el lider de este proceso esta revisando las respectivas
hojas de vida de los indicadores teniendo en cuenta que un indicador es la expresion matematica
que cuantifica el estado de la Caracteristica o hecho que queremos controlar, debe contemplar
sélo la caracteristica que vamos a medir, implicando que la “expresién” debe ser simple, clara y
neutral con el fin de convertir los datos en informacién dandoles un significado (relevancia y
propésito). Por lo tanto -y siendo la medicion el aspecto clave para la intervencion de los
procesos- ésta debe convertir los datos disponibles en informacién (pertinente, precisa, oportuna y
confiable) de apoyo al proceso de mejoramiento.
Nombre Descripcién
Porcentaje construido de puentes programados Puentes construidas / Puentes
o R N programados a construir
Porcentaje canales de acceso programados que g::::: 22 :gg:: mantemdnds,’
se han mantenido LBt
mantener
+0 2siana Presupuesto de Inversién Contratado Indicador en revision
:i‘;‘ del presupuesto asgnado |, por Proyecto Vs. Presupuesto de por parte del lider del
o Inversion Asignado por Proyecto proceso
S 7 S Kilémetros de mantenimiento rutinario
cicuados  dmetos d
mantenimiento rutinario programados
Kilémetros de mantenimiento periédico
ejecutado / kilémetros de
mantenimiento periddico programado
Obras fluviales construidas / Obras
fluviales programadas a construir
rov0 Inversidn ejecutada en la vigencia en Indicador en revisién
: mantenimiento periddico / Inversion por parte del lider del
programada en la vigencia proceso
Porcentaje pavimentado del total de kidmetros rm - <ﬂ kilometros pavimentados Vs.
programado i 5 Kilémetros programados a pavimentar
. i N I piie Ve Puentes rehabilitades / Puentes
Porcentaje rehabiitado de puentes programados PRERE L& o) ‘1 programados a rehabilitar
R tados del . oo Kilémetros repavimentados Vs.
i;lz-z‘lgel1\;J:u‘ispg‘\:Emsg-ziz‘?\glﬂua 12\;:5\ o &% 1 Kilémetros programados a
SUPERVISION o pepsmener
’

EJECUCION Y
SEGUIMIENTO DE
PROYECTOS

MSE

Los indicadores de este proceso contribuyen al cumplimiento de los siguientes objetivos de
calidad del SGC: Contribuir al desarrollo vial del pais y Mantener la infraestructura vial a cargo de
INVIAS.

Para medir el desempefio del proceso, controlar la ejecucién de proyectos de inversion en
infraestructura y contar con la respectiva medicion de la eficacia se disefiaron los indicadores:

. Porcentaje construido de puentes programados, el cual permitié evidenciar el 108% de
cumplimiento de las metas asignadas por el Gobierno Nacional donde se construyeron 28
puentes, excediendo los 26 planificados

. Porcentaje canales de acceso programados que se han mantenido confirma que en la
vigencia 2011 se mantuvo el 100% de los canales de acceso (maritimos / fluviales)
programados para mantener en la vigencia (basado en el presupuesto de inversién)

. Porcentaje de ejecuciéon del programa de mantenimiento rutinario mediante el cual se
confirmo que se adelanto mantenimiento Rutinario en 16745.2km correspondientes al 88% de
los kilémetros programados

. Porcentaje de kilometros mantenidos del total de kilometros programados para

mantenimiento evidencio que se adelanto mantenimiento Rutinario en 601.56
Kilémetros de la red vial primaria a cargo del INVIAS equivalentes al 117% de los Km
programados

. Porcentaje de obras fluviales programadas que se han construido permiti6 comprobar
que se culminaron 12 Obras fluviales (construccién de infraestructura, obras de encausamiento
0 canalizacion y proteccion-mantenimiento de la infraestructura de transporte) de las 19
programadas



http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4056
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4056
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4056
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4056
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4056
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4116
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4116
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4116
http://192.168.1.17:8080/eQual-Invias_18/e-Qual/indicadores/consultas/indicadoresPorDocumento.jsp?doccodigon=4116

PROCESO

INDICADORES

. Porcentaje pavimentado del total de kil6metros programado fue de 115%, derivado de
los 217.6 kildémetros pavimentados (CONSTRUIDOS NUEVOS) en el dltimo afio de los
190.5km programados para construir

. Porcentaje rehabilitado de puentes programados de 17% permite comprobar que se
culminé en la vigencia 2011 con la rehabilitacién de 4.73 puentes metalicos y concreto de los
28.6 programados

e Porcentaje repavimentados del total de kil6metros programados para repavimentar
correspondié al 132%, consecuencia de los 121.19 Kilémetros repavimentados (no incluye
mantenimientos periddicos y construccion de vias nuevas con pavimentacion) en el Gltimo afio

APOYO

Nombre Descripcion

Fecha de expedicidn de documentos
presupuestales menos fecha de
solicitud de documentos
presupuestales

Ingresos recaudado por
contraprestacién portuaria /
presupuesto de recaudo para el
periodo

Grado de conformidad de Ia
presentacién de informes frente a lo
requerido por Ia direccién.

Dias entre |a presentacién de |a cuenta

Tiempo de pago y el pago

GESTION - . - . L .
FINANCIERA Los indicadores de este proceso permiten verificar el cumplimiento del objetivo de calidad
denominado “Mejoramiento continuo de los procesos”.

AGF
Es destacable que los dos primeros indicadores presentaron un excelente comportamiento, siento
la meta de “Dias promedio trdmite documentos presupuesta” de 3 dias y su resultado de 0,36
dias, y un lograndose un recaudo del 122% de los ingresos planeados por concepto recaudo de la
contraprestacion portuaria.

Respecto al “Porcentaje de cumplimiento de informes requeridos” en la vigencia se obtuvo un
100%, mientras que el “Tiempo de pago” en promedio fue de 23,94 dias.
Sin embargo, actualmente se esta adelantando una revisién de fondo a la documentacién
de este proceso con el fin de adecuarla al funcionamiento de la plataforma SIIF NACION II.
Nombre Descripcion
Porcentaje de bienes siniestrados No. De bienes siniestrados / No. Total
ST e e de bienes

Porcentaje de los inmuebles requeridos rg,/ L. ﬁ gz.i:,:igﬁ;mes MECHEREES 3 el

Evaluar los resultados de la ejecucion

- del presupuesto de funcionamiento
, : & ﬁ asignado a la Subdireccién
GESTION o “2 Administrativa, deduciendo la
subcuenta 6 "Otras Transferencias” de
ADMINISTRATIVA la cuenta 3 "Transferencias Corrientes”

AGA Los 3 indicadores de este proceso contribuyen al cumplimiento de los siguientes objetivos de
calidad del SGC: Propender por la satisfaccion de clientes de INVIAS y usuarios de la
infraestructura vial y Contratar la ejecucién de los programas y proyectos viales.

Porcentaje de bienes siniestrados, que busca evaluar los resultados de los controles y acciones
preventivas ejecutadas para mitigar o eliminar los factores internos o externos que generaron el
siniestro fue de 0,02%
Nombre Descripcion
Medir el cumplimiento de la ejecucion
Ei R e e e i del presupuesto asiganado al proceso
rarar ekl sl iicals i o '\., y ASI para asegurar |a optimizacién de la
gestion institucional
Mide |a oportunidad en la atencién de
: los requerimientos para el desarrollo y
Indicador de n a requerimientos de mantenimiento de sistemas de
ema n o _‘._ 1_' informacién para asegurar la
optimizacién de la gestién institucional
Mide el porcentaje de tiempo que son
ofrecidos los servicios de red, con la
« 1 calidad reguerida para asegurar que
Indicador de [ nibilidad en horas me d it [
i D ; ik - IntasstUctura necesans para la
gestidn de los procesos de la entidad
SOPORTE Indice de usuarios satisfechos que
. contestaron la encuesta después de
INFORMATICO SRACIALOA BOHONS & IMENKIE o hS 1' recibir el servicio por parte del proceso
- S Soporte Informatico ASI
ASI

El 100,00% de “Ejecucion de Presupuesto Proceso ASI” en la vigencia 2011 permite a la Alta
direccién evidenciar el grado de cumplimiento de la ejecuciéon por parte de este proceso,
tendiente a la optimizacion de la gestion institucional

El 94,20% en el “Indicador de atencidén a requerimientos de sistemas de informacion”
evidencia el grado de atencién a las solicitudes de requerimientos para el desarrollo y
mantenimiento de los sistemas de informacién de la entidad, asi mismo como muestra la
capacidad de respuesta por parte del proceso.

La medicion del 99,85% correspondiente al “Indicador de Disponibilidad en horas mes” es el
resultado del monitoreo del tiempo que son ofrecidos los servicios de red, midiendo los tiempos de
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PROCESO

INDICADORES

actividad e inactividad, reflejando el grado de acceso a los servicios de red y la continuidad en el
flujo de la informacion

El 96,18% en el “Indicador de soporte a usuarios” refleja el indice de usuarios satisfechos que
contestaron la encuesta después de recibir el servicio por parte del proceso Soporte Informéatico

APOYO JURIDICO
AAJ

Nombre Descripcion
Valor Conciliaciones / Presupuesto de Indicador en revision
inversién vigencia por parte del lider del

proceso
Proporcién de los contratos que se
liquidaron dentro de los términos de
ley

Indicador en revision
por parte del lider del
proceso
indicador en revision
por parte del lider del
proceso

Porcentaje de cuantias falladas

No. de redamaciones falladas en
contra / No. de reclamaciones totales

Reclamaciones por procesos distintos a Indicador en revision

contratacion fallados en contra. por parte del lider del
proceso

Dias gue se toma la OAJ para revisar

un contrato

Promedio de diss para Vo. Bo. de Resoluciones Dias entre la solicitud de revisién y la

I revision por parte de la 0A

Monto demandado en reclamaciones Indicador en revision

como proporcion del presupuesto. por parte del lider del
proceso

Riesgo de a
inversior

on del presupuesto de
Los indicadores de este proceso permiten verificar el cumplimiento del objetivo de calidad
denominado “Contratar la ejecucion de los programas y proyectos viales.”

Siendo destacable que los promedios de “dias para Vo. Bo. de contratos” y “dias para Vo. Bo. de
Resoluciones” fue de 3 dias durante la vigencia 2011, asi mismo como que el “Porcentaje de
procesos de contratacién reclamados fallados en contra” fue de 93,42%, ya que en contra se
fallaron 3505 contra del total de 3752 reclamaciones.

TALENTO HUMANO
ATH

Nombre Descripcion
Nimero de servidores beneficiados del
programa de bienestar / Numero total

or de BIENESTAR L [ &N
= de servidores x 100

Ind

Numero de servidores beneficiados del
programa de capacitacion / Numero
total de servidores x 100

Numero de encuestas evaluadas con

1'
Indicador de Impacto de las capacitaciones L [ & 4, lv impacto positivo / Total de encuestas
1’

diligenciadas x 100
Presupuesto ejecutado de némina /
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Los indicadores de este proceso permiten verificar el cumplimiento del objetivo de calidad
denominado “Potenciar el Talento Humano.”

Siendo destacable el comportamiento del “Indicador de BIENESTAR” donde
se evidencia el 100% en la cobertura del programa de bienestar. Mientras que
el “Indicador de Capacitacién” evidencia que el 64,11% de los
funcionarios se beneficiaron de las capacitaciones realizadas, para desarrollar
y mejorar sus competencias.

La medicién del 92,85% en el “Indicador de Impacto de las capacitaciones”
producto de la aplicacion de la “evaluacion de transferencia de conocimientos
al puesto de trabajo por participacion en ele programa de capacitacion permitié
determinar que en 52 de las 56 oportunidades se cumplié con los objetivos de
las capacitaciones, mejorando las competencias de los funcionarios en el
desarrollo de sus actividades

El porcentaje de cobertura del programa de salud ocupacional del 91,00%
medido para el “Indicador de Salud Ocupacional” evidencia que 700 de los
772 funcionarios se beneficiaron.

ATENCION AL
CIUDADANO

ACC

Nombre Descripcion

Percepcon de satsfacadn de - | e 1 Promedio de la calificacion d elos
& 2 usuarios sobre el servicio prestado

Promedio de dias de respuesta v O 1 Tiempo en el cual se responde un

requerimiento

Los indicadores de este proceso permiten verificar el cumplimiento del objetivo de calidad
denominado “Propender por la satisfaccion de clientes de INVIAS y usuarios de la infraestructura
vial”

Para medir el desempefio del proceso, controlar la ejecucion de proyectos de inversion en
infraestructura y contar con la respectiva medicion de la eficacia se disefaron los indicadores:
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PROCESO INDICADORES

. La “Percepcion de satisfaccion de los usuarios” que corresponde a la medicion
del resultado de la satisfaccion del cliente mediante el analisis del promedio de las
calificaciones, para generar oportunidad de mejora y facilitar la toma de decisiones,
para el afio 2011 fue en promedio 92,43%, siendo destacable que supero el 95% en
los meses de agosto, septiembre, octubre, noviembre y diciembre

. El “Promedio de dias de respuesta” mide la oportunidad en las respuestas los
requerimientos del cliente, mediante el andlisis del promedio de los tiempos de
respuesta, para generar oportunidad de mejora y facilitar la toma de decisiones. La
medicién promedio del afio pasado fue de 14.83 dias




