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INDICADORES DE CALIDAD 2017


	NOMBRE DEL INDICADOR
	ÁREA
	FÓRMULA
	UNIDAD DE MEDIDA
	DATOS BÁSICOS

	RESULTADO ACUMULADO
ENERO - DICIEMBRE 2017

	ÍNDICE DE EFICIENCIA DE ATENCIÓN AL ACREDITADO
	FIDERE
	JORNADA DE TRABAJO / ACREDITADOS ATENDIDOS
	TIEMPO DE ATENCIÓN
	480
58
	8.17 MINUTOS POR
PERSONA ATENDIDA

	ÍNDICE DE EFICACIA EN LOS TRAMITES DE LA VENTANILLA
	FIDERE
	TRAMITES ATENDIDOS / PERSONAL DE VENTANILLAS
	TRAMITES POR HORA
DEL PERSONAL DE VENTANILLAS
	185,872/248 =
749/8 =
93.63/13 =
	7.20 TRÁMITES
POR HORA POR PERSONA

	ÍNDICE DE EFICACIA DE LAS LLAMADAS REALIZADAS
	FIDERE
	LLAMADAS REALIZADAS / OPERADOR
	LLAMADAS DIARIAS
POR OPERADOR
	279,610/228 =
1,226/8 =
	153 LLAMADAS
DIARIAS POR
OPERADOR



1.- Tiempo promedio de atención por persona: 1.- Jornada de trabajo por persona: 8 horas = 480 minutos.  2.- 185,872 trámites en el período/248 días hábiles =
749 trámites por día/13 personas = 57.62 trámites diarios por persona = 58 trámites atendidos.		480/58 = 8.28 minutos.
0.28 de minuto = 16.80 segundos = 17 segundos.  Por lo tanto: 8 minutos con 17 segundos.
2. Trámites atendidos  185,872 acreditados atendidos en el período/248 días hábiles = (749.48/8 = 93.69)  749 trámites atendidos por día/8 horas = 93.63 trámites atendidos por hora/13 personas = 7.20 trámites por persona por hora.
3.- Llamadas telefónicas  279,610 llamadas en el período/228 días hábiles = 1,226 llamadas por día/8 operadores = 153 llamadas diarias por operador.
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