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A. Definicién del Indicador

Nombre del Proceso Gestion de la Investigacion 2. Lograr la excelencia en servicios y en las

Objetivo Calidad al que
Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias apunta el indicador
Resueltas

tecnologias de lainformacién y las

Nombre del Indicador comunicaciones

Responsable Pilar

Nombre del Pilar .
Oficina responsable del

Indicador de Gestion

Linea Base Meta 2017 Meta 2018 Meta 2019 Meta 2020
Objetivo del Indicador Clasificacion del Indicador Meta
Determina el porcentaje en el cual los procesos dan solucién de las peticiones, quejas, Calidad SAT SOB
reclamos y denuncias presentadas por los usuarios 95% 98%
B. Informacién para la Medicién del Indicador
) ) Frecuencia ) ) ) -,
Unidad de Medida — — Tendencia Tipo de Indicador Fuente de Informacion
Recoleccion Medicion
PQRD recibidas por los procesos
Porcentual Mensual Trimestral Creciente Eficacia en medio impreso o via correo
electronico y el Aplicativo PQRD
Numerador PQRD= (Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias resueltas en el periodo /
Formula para calcular el indicador x 100
Denominador Numero de Peticiones, Quejas, Reclamos y Denuncias recibidas en el periodo)
Meses Primer Trimestre Segundo Trimestre Tercer Trimestre Cuarto trimestre
Dato Numerador 0 0 0 0
Dato Denominador 0 0 0 0
ed 0
Periodo Datos Meta Min | Meta Sat | Meta Sob
120,00%
Primer Trimestre 0,00% 90% 95% 98% 100,00%
80,00%
. Datos
Segundo Trimestre 0,00% 90% 95% 98% 60,00% a—Meta Min
40,00% Meta Sat
Tercer Trimestre 0,00% 90% 95% 98% 20,00% Meta Sob
0,00% 0,00% 0,00% 0,00%
0,00%
. Primer Segundo Tercer Cuarto
Cuarto Trimestre 0,00% 90% 95% 98% Trimestre  Trimestre  Trimestre  Trimestre

Andlisis de Resultados del Indicador

El andlisis del Indicador correspondiente al primer trimestre se realiz6 mediante FAC-08 Acta de Reunion 00X del XX del mes de 202X
El andlisis del Indicador correspondiente al segundo trimestre se realiz6 mediante FAC-08 Acta de Reunién 00X del XX del mes de 202X
El andlisis del Indicador correspondiente al tercer trimestre se realizé mediante FAC-08 Acta de Reunion 00X del XX del mes de 202X
El andlisis del Indicador correspondiente al cuarto trimestre se realiz6 mediante FAC-08 Acta de Reunion 00X del XX del mes de 202X

Observaciones ¢Es necesaria la toma de acciones correctivas?

Accién Correctiva NO




