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MATRIZ INDICADORES
SIAU
Nombre del Definicion del Formula Numerador | Denominador Fuente Responsable Cuarto Meta
indicador indicador trimestre
N D |
TASA DE | Determinar el (Numerador/ | Numero de | Ndmero de | Encuestas | SIAU 616 | 616 | 100 | 95%
SATISFACCION | nimero de | denominador) | usuarios usuarios de Calidad. %
GLOBAL usuarios * que encuestados | satisfaccion
satisfechos 100 contestaron al usuario
muy bueno
y bueno
SEGUIMIENTO | Analizar la | Numerador/ Total de | Quejas y | Matrizde | SIAU 1 1 | 100 | Se
A QUEJAS Y disminucion o | denominador) * que_jas reclamos POR Calidad. % manti
RECLAMOS aumento de 100 radicadas en | presentadas ne
quejas y el trimestre en eI_ trimestre 100%
reclamos de los actual — total | anterior
usuarios de de quejas
mejora radicadas en
correspondientes el mes
anterior
OPORTUNIDAD | Determinar la Numerador/ POR PQRS Matriz de | SIAU 1 1 100 | Antes
EN LA | tasa de | denominador) * | resueltas recibidas PQR CALIDAD % De
SOLUCION DE | solucion  de | 100 en el 15
PQRS PQRS tiempo dias
establecido
Elaboro
(S

CLAUDIA JULIETA CIRO BASTO
CALIDAD
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