Cordial saludo.
De acuerdo a su solicitud de hacer una revisión a los datos contenidos en los resultados de la revisión gerencial nacional 2009 -1, nos permitimos hacer los siguientes comentarios o ajustes de la Seccional Pereira:

1. En el OBJETIVO “A” de Calidad el porcentaje de satisfacción fue de 75.14%  y no del 60,6% calculado de la siguiente forma:

	Resultado Seccional Pereira año 2008

	SECCIONAL
	ADMITIVOS
	DOCENTES
	ESTUDIANTES
	% DE SATISFACCIÓN POR SECCIONAL

	
	CALIFICACIÓN
	%
	CALIFICACIÓN
	%
	CALIFICACIÓN
	%
	

	PEREIRA
	5,1
	         72,86% 
	5,7
	81,43%
	4,98
	71,14
	          75,14%


En los resultados de encuestas enviados por usted (calificación 1.0 a 7.0 puntos) la seccional obtuvo la anterior calificación y el porcentaje se obtuvo así:  

Administrativos (5.1*100)/7 = 72,86%

Docentes (5.7*100)/7 = 81,43%

Estudiantes:  (4.98*100)/7 = 71,14%

Promediando estos  tres porcentajes = 75,14%

	SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS DURANTE LOS AÑOS 2006 - 2007 -2008

	PROCESO
	2006
	2007
	2008

	BARRANQUILLA
	47,3%
	62,5%
	0,0%

	BOGOTA
	58,3%
	65,8%
	0,0%

	CALI
	61,8%
	70,8%
	0,0%

	CARTAGENA
	58,0%
	72,3%
	0,0%

	CUCUTA
	46,0%
	67,4%
	0,0%

	PEREIRA
	62,5%
	72,0%
	75,1%

	SOCORRO
	69,0%
	75,1%
	0,0%

	PROMEDIO NACIONAL
	57,6%
	69,4%
	57,6%


2. En el OBJETIVO “B” de Calidad, hay un error  y los porcentajes que enviamos en la revisión 2009-1 son los que van en color rojo de Gestión de Biblioteca y Servicios generales
Gestión de Biblioteca:  Indicador de Acuerdo de Servicio
	Ejecución del programa de mantenimiento de los libros
	81,00%
	82,0%
	93,00%


Gestión de Servicios Generales:  Indicador de Acuerdo de Servicio

	Cumplimiento de solicitudes de servicio
	90,00%
	85,00%
	86,00%


3.  En el OBJETIVO “C” de Calidad, los datos enviados en la revisión gerencial 2009- 1 estaban mal calculados rectificando así:
	PROCESO
	2008 -1
	2008-2

	Quejas por procesos
	76
	29

	Quejas cerradas
	68
	29

	Quejas recurrentes
	44
	11

	Dentro del tiempo establecido
	69
	29


El cálculo del tiempo de respuesta establecido (5 días hábiles) se cuenta a partir de la fecha de envío de la queja por el Coordinador de calidad, propuesta de modificación que hizo la Seccional al Ingeniero Carlos Valero en días pasados a la nueva herramienta de cálculo de indicador.

Seguidamente  para los periodos señalados 2008 – 1 -  2008-2 se aplicó la formula del indicador de administración de la calidad,  así:

	INDICADOR
	FORMULA DEL INDICADOR

	Quejas por proceso
	(Nº quejas por proceso  - No. de quejas por proceso del semestre anterior)/No. de quejas por proceso del semestre anterior)*100

	Quejas cerradas por proceso
	No. de quejas resueltas por proceso/No. Total de quejas recibidas por proceso * 100

	Quejas recurrentes por proceso
	Nº quejas recurrentes por proceso/Total de quejas del semestre*100

	Respuesta de las quejas dentro del tiempo establecido
	No. de quejas resueltas dentro de los 5 días hábiles /No. Total de quejas recibidas por proceso * 100


y por último el incremento se obtuvo de los porcentajes resultantes del periodo actual – periodo anterior.

	PROCESO
	2007-II
	2008 -1
	2008-2
	INCREMENTO

	Quejas por procesos
	5,6%
	12%
	-62%
	-74%

	Quejas cerradas
	45,4%
	89%
	100%
	11%

	Quejas recurrentes
	17,9%
	58%
	38%
	-20%

	Dentro del tiempo establecido
	N/D
	91%
	100%
	9%

	PROMEDIO
	23%
	62%
	44%
	


4.  OBJETIVO “E” DE CALIDAD:  De acuerdo a datos enviados en la presentación, este es el número de indicadores y % de cumplimiento de este objetivo.
	OBJETIVO "E" DE CALIDAD

	INDICADORES
	PEREIRA

	
	No.
	%

	Cumplieron la meta
	20
	46,0%

	No cumplieron la meta
	15
	35,0%

	Mejoraron y no alcanzaron la meta
	11
	25,0%

	Desmejoraron 
	3
	7,0%


No tenemos indicadores con ND ya que todos los indicadores fueron medidos por los Titulares de proceso de acuerdo a la periodicidad en la matriz de indicadores.

5. por lo anterior, este es el cumplimiento a los objetivos de calidad de Pereira
	Cumplimiento Objetivos de calidad – Seccional Pereira

	Objetivo
	Descripción
	Cumplimiento Objetivos

	 Objetivo A 
	 Satisfacción de los servicios por encima de un 65% 
	75,14%

	 Objetivo B 
	 Atender en un 80% los servicios solicitados por acuerdo 
	91,8%

	 Objetivo C 
	 Mejorar en mínimo el 20% la gestión de atención a Quejas respecto a la medición del semestre anterior 
	44,0%

	 Objetivo D  
	 Cumplir en un 100% los requisitos legales 
	100,0%

	 Objetivo E 
	 Mejorar en un 3% el resultado de los indicadores respecto al semestre anterior 
	46,0%

	
	 Promedio 
	71,4%


6. Estado de las Acciones CORRECTIVAS:  este es el dato reportado (color rojo)
	ESTADO
	Numero
	%

	En proceso
	9
	14,29%

	Cerradas
	54
	85,71%


7. Estado de las Acciones PREVENTIVAS
Solo Gestión de la Dirección no reporta acciones preventivas ya que de los otros 10 procesos dos tienen acciones preventivas en proceso (Gestión de Biblioteca y Gestión de Informática)  y los demás las han ido cerrando, de acuerdo al mapa de riesgos donde la última actualización reportada es 2009.

