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IDENTIFICACION DEL INDICADOR

PROCESO Gestion de Calidad
DEPENDENCIA Servicio al Cliente
RESPONSABLE DE: Proceso |Direccion de Calidad [Medicién [Lider de Servicio al Cliente

NOMBRE DEL INDICADOR OPORTUNIDAD DE CIERRE DE QUEJAS USUARIOS SERVICIO AL CLIENTE Codigo

Medir la oportunidad en la respuesta ofrecida por la organizacién a las quejas
OBJETIVO DEL INDICADOR presentadas por los usuarios referente a su satisfaccion en la prestacion de 1461
servicios y la atencion en las instalaciones

) UNIDAD
FORMULA DEL INDICADOR DE VARIABLE
MEDIDA

EXPLICACION DE LA VARIABLE FUENTE DE LA INFORMACION

Numerador > de dias total de respuesta

Tiempo promedio de respuesta de las quejas

. . Dias Aplicativo ALMERA
servicio al cliente . .
Denominador # total de quejas cerradas
TIPO DE INDICADOR: | IS¢l S\ [el. N EFICACIA EFECTIVIDAD [
FRECUENCIA MEDICIOIUISNSVZAR BIMESTRAL [] TRIMESTRAL [ SEMESTRAL [ ANUAL [

FRECUENCIA REPORTELU=\S{VZ\S BIMESTRAL [] TRIMESTRAL [ SEMESTRAL [ ANUAL [

RANGO DE GESTION

SENTIDO DEL INDICADOR ASCENDENTE L] DESCENDENTE

META (Resultado esperado) 5 Dias Trimestral

INFORMACION OPERACIONAL
GRAFICA

Oportunidad en cierre de quejas de los usuarios Servicio al cliente
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Mata —&— Mediciones

PERIODO REPORTADO ANALISIS DE LOS RESULTADOS PROPUESTA DE MEJORAMIENTO

Se presenta satisfacicon en el cumplimiento de la meta en
todos los periodos evaluados durante el afio 2020, se
202 presentan picos de consideracion durante el segundo
020 semestre (2020-2), a razén del incremento presentado en la
atencion a los usuarios a causa de la pandemia por Covid
19

Incremento de recurso humano, capacidad tecnolégica,
adecuacion de horarios laborales con el fin de lograr los
resultados con los aumentos en las solicitudes de
prestacion de servicios y dar alcance a la satisfaccién de
las necesidade de los usuarios




