MEDICION DEL DESEMPENO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
ENERO A DICIEMBRE DE 2011

TOLERANCIA RESULTADOS
PROCESO INDICADOR Vigente Desde Vigente Hasta Frecuencia
Superior Inferior jun-11
Cumplimiento de los planes
i NA. 95.67% NA. NA.
PLANEACION definidos por la compaia. 01/07/2010 30/06/2011 | Trimestral >94% 100% 79%
ESTRATEGICA P Estratégi
rograma Estratcgico 01/07/2011 Trimestral 95% 100% 90% N.A. N.A. 96.13% 98.00%
P itad:
ersonas capacitadas 04/01/2010 Mensual 220% 30% 15% 42.70% 24.40% 16% 33% 21% 30% 87.55% 47% 66.60% 35% 56% 47%
Personas participantes en
GESTIONDEL | capacitacién 04/01/2010 Mensual >15% 28% 10% 42.70% 24.40% 16% 20% 19% 25% 64% 28% 4230% 31% 20% 26%
TALENTO HUMANO [ -
Nivel I
ivel de competencia del 02/01/2009 Anual >30% 40% 30% 39.62%
personal.
Medicion de Ambiente de 02/01/2009 Anual > 50% 60% 50% 79.70%
Trabajo
Consecucion de Bases para 01/01/2011 Trimestral > 4% 8% 6% 12% 1% 13% 20%
Valoracién de Activos
ADQUISICION DE i ité
QACTIVOS Negocios Presentados a Comité | 1 /1297 Mensual 150% 200% 100% 100% 250% 650% 150% 150% 450% 200% 300% 500% 467% 400% 367%
Adauisicién de Activos 01/10/2010 Trimestral 100% 100% 80% 182% 115% 96% 1551%
Disponibilidad administrativa del
in':rf’::éle” ad administrativa dell 51 /0172011 Mensual >90% 90% 85% 95% 93% 96% 91% 94% 95% 92% 93% 92% 95% 95% 95%
) Optimizacién de Cost
GESTION DE ACTIVOs | PHimizacion de Costos 01/01/2011 Mensual <90% 98% 90% 47% 75% 53% 59% 62% 77% 76% 73% 73% 76% 75% 83%
Recaudo de Arrendamient
ecaudo de Arrendamientos 01/02/2011 Mensual 85% 90% 80% 96% 97% 97% 91% 90% 93% 96% 90% 99% 92% 94%
i [ I
Saneamiento de Inmuebles 01/09/2010 | 31/03/2011 | Trimestral >70% 90% 70% 140% N.A. N.A. N.A. N.A. N.A. NA. N.A.
Remates
i 157 2 1
SANEAMIENTO DE 01/04/2011 Trimestral >90% 100% 80% 57% 5% 38% 300%
ACTIVOS i i i
Desembargo de [as cuentas 01/11/2011 Mensual | 225 milloneso | 35 millones 06 25 millones 0 4 ) 45000000 | §  85,694371.00 | $  79,999,85000 | § 7500000000 | $ 7859444100 | §  100220,670.00 | $  65777,60929 | $ 67,77,137.00 | $ 85687,472.00 | $ 6580117600 | $  40,398,73400 | $ 2853459151
Bancarias de CISA 24 oficios oficios millones
R ta Tutel
espuesta Tutelas 31/03/2009 Mensual | Igual 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
S:::::m'e"m de metas de 01/12/2008 Mensual >100% 120% 100% 99% 11% 411% 28% 108% 81% 16% 86% 24% 112% 28% 16%
Cumplimiento de metas de o, o, o, o, o, 9 9 9 9
COMERCIALIZACION |recavdo 31/12/2008 Mensual >100% 100% 80% 64% 73% 270% 75% 154% 120% 72% 78% 97% 47% 101% 97%
DE ACTIVOS i
Esfuerzo Comercial 01/09/2010 Mensual 100% 120% 80% 74% 75% 68% 55% 67% 72% 684% 146% 75% 109% 87% 152%
Gestion Comercial 01/01/2011 Mensual 65% 80% 65% 1% 6% 8% 6% 6% 5% 65% 76% 71% 58% 64% 66%
indice de SQR atendid
ndice de SQR atendidas 02/07/2010 Mensual >98% 100% 95% 99.00% 99% 98% 99.61% 99.61% 99.94% 99.89% 99.43% 99.01% 99.01% 98.70% 98.50%
indice de SQR atendidas dent
d”el':;meinf atendidas €entro 1 02/07/2010 Mensual >98% 100% 95% 100.00% 99.00% 100.00% 99.20% 99.69% 99.65% 99.57% 99.85% 99.64% 99.64% 99.69% 99.90%
SERVICIO AL CLIENTE [
ndice de satisfaccion del ciente | o1 03/2011 | 31/12/2011 | Bimestral >92% 95% 85% 91% 95% 93% 92.33% 87% 89%
indice de Recl
ndice de Reclamos 01/09/2010 Mensual <10% 5% 10% 3% 5% 6% 4% 4% 5% 4.50% 4.45% 4% 4% 4.39% 3.90%




MEDICION DEL DESEMPENO DE LOS PROCESOS DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION
ENERO A DICIEMBRE DE 2011

TOLERANCIA RESULTADOS
PROCESO INDICADOR Vigente Desde Vigente Hasta Frecuencia
Superior Inferior jun-11
Recursos para el desarrollode. | 5 /oq00 Mensual 822% 832% 823% 604% 546% 742% 797% 712% 843% 889% 738% 795%
nuevos negocios y /08/. ensual >100% 100% 100% 3 . . .
Entrega de Estados Financieros
30/09/2009 Mensual <8DH 1DH 8DH 8 8 8 8 8 7 8 8 8 5 6 7
Mensuales
Tiempos de Respuesta a 31/08/2009 Mensual 3DH 3DH 3DH 3 4 3 3 3 4 3 3 3 4.6 3.6 2.86
- . ensua < X . .
GESTION FINANCIERA requerimientos de estudios
Y CONTABLE Devolucién de Facturas y
Cuentas de cobro a otros 30/09/2009 Mensual <10% 2% 10% 14% 11% 7% 8% 8% 7% 9% 6% 6% 7% 6% 7%
Devolucién de Facturas y
Cuentas de cobro a sucursales 30/09/2009 Mensual <10% 2% 10% 5% 3% 1% 5% 4% 2% 2% % 3% 8% 1% 4%
Informe de Ejecucién
31/03/2009 mensual <15DH 12 DH 15DH 15 15 10 12 12 12 15 14 12 13 10 18
presupuestal
Cumplimiento de
GESTION ;eqs,e”m'e"ms de adauisicion | 1 /672010 mensual >80% 100% 60% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
ADMINISTRATIVA Y | 9€ Pienes y servicios
SUMINISTROS Evaluacion de P 3
valuacion de Froveedores 01/03/2011 Semestral 80% 100% 60% NA. NA.
Criticos
Tiempos de elaboracién de 01/05/2011 Bimestral 3DH 3DH 1DH 18 2.09 16 18 26 23
c de nuevos negacios
GESTION LEGAL Tiempo de elaboracion y
consolidacién de los Términos de .
referencia (concursos) 01/05/2011 Bimestral 4 DH 4 DH 2DH 1.42 171 22 22 2.6 1.57
Identificacién de pagos por valor
_cartera 01/01/2011 Mensual 298% 98% 98% 100.64% 100.99% 101.23% 101.26% 101.32% 100.70% 101.28% 101.53% 101.44% 100.67% 100.23% 98.15%
Identificacion de pagos por
cantidad -cartera 01/01/2011 Mensual >98% 98% 98% 100.85% 100.59% 100.44% 100.99% 100.17% 100.20% 100.53% 100.84% 100.16% 100.90% 100.33% 98.05%
. Identificacion de pagos por valor
GESTION OPERATIVA | inmuebles 01/09/2010 Mensual > 85% 85% 80% 93.40% 90.90% 107.80% 100.80% 101.20% 112.70% 105% 101.30% 96.1% 102.90% 100.80% 100.90%
Identificacién de Pagos por
. . 01/09/2010 Mensual 2 85% 85% 80% 120.90% 89.10% 109.80% 117.00% 109.70% 209.20% 185.70% 219% 96.30% 94.20% 94.70% 101.10%
cantidad - inmuebles
[ndice de recepcién y calificacién
de cartera 01/03/2011 Mensual 85% 90% 80% N.A. N.A. 121.2% 120% 0% 0% 90% 114% 92% 107% 93% 93%
Cumplimiento de cronogramas
proyectos de IT 01/10/2010 Mensual >100% 90% 85% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Soportes solucionados en el
tiempo 05/12/2008 Mensual 290% 90% 85% 100% 99.70% 99.80% 100% 99.90% 99.80% 99.86% 99.61% 99.59% 99.85% 99.46% 98.82%
Soportes solucionados en el
GESTION DE tiempo para desarrollo 01/01/2011 Mensual 2 85% 87.5% 82.5% 100% 95.74% 93.62% 100% 100% 90% 99.88% 100% 94.74% 96.55% 91.67% 100%
INFRAESTRUCTURA — —
< Cumplimiento de solicitudes de
TECNOLOGICA | mes 05/12/2008 Mensual > 95% 96% 90% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100% 100%
Calidad de software
18/06/2010 Trimestral | > 100% 90% 85% 100% 100% 100% 100%
Disponibilidad de servicios.
05/12/2008 Mensual >90% 91% 85% 109% 111% 110% 110% 111% 109% 106% 108% 108% 109% 110% 109%
Acciones Correctivas,
Preventivas y de mejora i 81.52% 80.02% 83.97% 83.46%
GESTION DE CALIDAD implementadas oportunamente. 01/01/2011 Trimestral 77.50% 80% 75% -52% .02% . .

Nivel de cumplimiento del Plan
de Accién Anual y Asesorfas 27/08/2009 Semestral > 100% 100% 80% 100% 100%
AUDITORIA INTERNA | Prestadas

Oportunidad en la presentacion
de resultados

28/07/2009 Semestral 2 100% 100% 80% 100% 100%

DH: Dias Habiles NA: No Aplica



