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ATRIBUTOS DE CALIDAD PARA LOS SERVICIOS

Tiempo de Respuesta Rapidez, puntualidad, oportunidad.

Accesibilidad

Fiabilidad

Amabilidad

Profesionalidad

Facilidad para obterner el servicio, canales de
comunicacion, localizacion de oficinas, senalizaciones,
datos de contacto

Acierto y precision; ausencia de errores.

Empatia, cortesia, trato personalizado.

Conocimiento mostrados por los empleados y sus
habilidades para concitar credibilidad y confianza



ESTANDARES E INDICADORES DE CALIDAD ESTABLECIDOS

ATRIBUTO DE ESTANDAR
SERVICIO CALIDAD INDICADOR
Tiempo de i Solicitudes de asistencia vial especializada
Respuesta 20 Min. respondidas en el tiempo establecido
Aslstencis Profesionalidad 25%
Vial Amabilidad 5% % de satisfaccion de los usuarios
Fiabilidad 0% en encuestas trimestral a usuarios
Accesibilidad 0%
Tiempo de G0
Respuesta
Profesionalidad 0%
o % de satisfaccion de los usuarios
Paso rapido Amakilidad 0% en encuestas trimestral a usuarios
Fiabilidad B5%
Accesibilidad B5%

* Solicitudes

fie cormplejas:
Tiempo de 10 dias laborablles _ _ . .
R Solicitudes de mantenimiento vial
espuesta v alicitudes respondidas en el tiempo establecide
complejas:
Mantenimlento &0dias laborables
Wial
Prafesionalidad 95%
Amabilidad 5% % de satisfaccién de los usuaries
en encuastas trimestral a usuarios
Fiabilidad 95%

Accesibllidad 95%



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio de Asistencia y Proteccién Vial




Resultados Encuesta de Satisfaccion

m Oct.-Dic.'23 mEne.-Mar. 24 mAbr.-Jun.’24 mObjetivo
Resultados=Excelente+Bueno
98% 98% 98%

97%

96% 96%

90% 90%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio Paso Rapido en Peajes




Resultados Encuesta de Satisfaccion

m Oct.-Dic.’23 mEne.-Mar. 24 mAbr.-Jun.’24 mObjetivo

Resultados=Excelente+Bueno

97% 97% 97% 96%
0%

88% 0% 0% 90/900/0

81% 85% 5% 84Y
72% 73% 74%

69%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad Tiempo de
Respuesta



Resultados Encuesta de Satisfaccion

Servicio de Mantenimiento Vial
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Resultados Encuesta de Satisfaccion

m Oct.-Dic.’23 mEne.-Mar. 24 mAbr.-Jun.’24 mObjetivo

Resultados=Excelente+Bueno

100%  100% 100% 100%
929, B 25% 95% 95%

Accesibilidad Fiabilidad Profesionalidad Amabilidad
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