
EJE HUMANIZACION



Comunicación con el Usuario

Años 2017-2018

%
%

Quejas Felicitaciones Sugerencias Información. Reclamo

2016. 688 358 103 17

2017. 679 517 159 2

2018. 818 673 135 3 10
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Quejas según Atributo de Calidad   afectadas           

Años 2017-2018

oportunidad accesibilidad trato seguridad pertinencia humanización

2016. 291 155 64 21 37 111

2017. 317 89 75 43 34 120

2018. 344 116 70 28 80 177
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Quejas según Atributo de Calidad   afectadas           

Años 2017-2018 %

oportunidad accesibilidad trato seguridad pertinencia humanización

2016. 42% 22% 9% 3% 5% 16%

2017. 47% 13% 11% 6% 5% 18%

2018. 42% 14% 9% 3% 10% 22%
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Gestión de Quejas antes de 15 días, 2016 - 2018
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Tiempo R/ promedio gestión de Quejas antes 15 días, 

2017- 2018.
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