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TIPO Eficiencia ] Eficacia Efectividad [ ]

OBJETIVO DEL PROCESO U OBJETIVO DE CALIDAD DEL SIGEC

Formular estrategias para el mantenimiento y mejoramiento del Sistema Integral de Gestidon de la Calidad, con el
fin de optimizar el desempefio de los procesos en la prestacion de los servicios, para satisfacer a sus usuarios.

PROPOSITO DEL INDICADOR

Determinar la Eficacia del Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias en lo referente al
cumplimiento de los términos establecidos para dar respuesta a las solicitudes recibidas

RESPONSABLE

Jefe Unidad de Desarrollo Organizacional y Gestion de Calidad

FORMULA DE CALCULO

(N° solicitudes respondidas dentro del tiempo establecido/Total de solicitudes tramitadas) x 100

VARIABLES Y DATOS

FUENTES DE INFORMACION FGDC-013 Formato Seguimiento a Peticiones, Reclamos y Sugerencias
UNIDAD DE MEDIDA Porcentual
FRECUENCIA DE TOMA DE Trimestral
DATOS estra
FRECUENCIA DE MEDICION Semestral
TENDENCIA META NIVEL DE DESAGREGACION
Minima Basica Satisfactoria
Creciente 85% 90% 95% Por Procesos
DOCUMENTOS DE SOPORTE USUARIOS
Informes Trimestrales del SPQRSD Todos los Procesos
VOCABULARIO

SPQRSD - Sistema de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Denuncias

INTERPRETACION / ANALISIS

Permite determinar la eficacia en la retroalimentacién de las solicitudes interpuestas por los usuarios y determinar
cudles son los procesos que presentan mayor demora en la respuesta a estas solicitudes

OBSERVACIONES

Si usted ha accedido a este formato a través de un medio diferente al sitio http.//www.unicordoba.edu.co/index.php/documentos-
sigec/documentos-calidad asegurese que ésta es la version vigente




