Servicio

Certificacién de
Pension

Servicio

Inclusion a
Nomina de
Pensionados

Servicio

Registro de Poder
de Representacién
de Pensionado

Atributos de
Calidad

Atributos de

Meta

Ti
mpo de 2 horas
Respuesta

Meta

Cantidad de Solicitudes % De
Procesadas en Tiempo Cumplimiento

Reporte Sistema de 7,405 7,405
Turnos E-Flow

Cantidad de Respuestas % Nivel de

Fuente de Datos Cantidad de Solicitudes Procesadas

Fuente de Datos Cantidad de Muestra

Calidad Satisfaccion: Excelente/Bueno Satisfaccion
95% de satisfaccion de los usuarios respecto al trato| .
. . Matriz Data
Amabilidad recibido por parte del personal, en los resultados de E N 218
ncuesta:
las encuestas aplicadas. stas
95% de satisfaccion de los usuarios respecto a la Matriz Dat
atriz Data
Fiabilidad fiabilidad de las solicitudes, en los resultados de las 218 218
Encuestas

Atributos de
Calidad

Tiempo de Espera

Atributos de
Calidad
Dominio,
Conocimiento y

encuestas aplicadas.

Meta

90% de satisfaccién de los usuarios respecto all
tiempo de espera de la solicitud, en los resultados
de las encuestas aplicadas.

Meta

90% de satisfaccion de los usuarios respecto all

Cantidad de Respuestas
Fuente de Datos Cantidad de Muestra Satisfaccion: Muy
Satisfecho/Satisfecho

% Nivel de
Satisfaccion

Matriz Encuesta

140 139
SIN 3

Cantidad de Respuestas % Nivel de

Fuente de Datos Cantidad de Muestra ) : v
Satisfaccion: Excelente/Bueno Satisfaccion

Matriz Encuesta

. tiempo de espera de la solicitud, en los resultados 180
Preparacion del . SIN
de las encuestas aplicadas.
Dersonal
95% de satisfaccion de los usuarios respecto a la Matriz B "
Fiabilidad fiabilidad de la solicitud, en los resultados de las|y o 360 351

Atributos de

encuestas aplicadas.

SIN

Cantidad de Solicitudes % De

. Meta Fuente de Datos Cantidad de Solicitudes Procesadas ) "
Calidad Procesadas en Tiempo Cumplimiento
Tiempo de 3 horas Reporte Sistema de 2,058 2,058
Respuesta Turnos E-Flow
Atributos de . Cantidad de Respuestas % Nivel de
) Meta Fuente de Datos Cantidad de Muestra ) ., pues o Y .,
Calidad Satisfaccion: Excelente/Bueno Satisfaccion
90% de satisfaccion de los usuarios respecto al trato| .
. e Matriz Data
Amabilidad recibido por parte del personal, en los resultados de| " 98
ncuesta:
las encuestas aplicadas. stas
90% de satisfaccion de los usuarios respecto a la Matriz Dat.
Fiabilidad fiabilidad de la solicitud, en los resultados de las|~ 0 98
. Encuestas
encuestas aplicadas.
Cantidad de Cantidad de Inquietudes

Seguimiento a las Inquietudes (Quejas,
Sugerencias y/o Reclamaciones)

Meta

Respuesta al ciudadano dentro de los primeros 15
dias laborables.

Cantidad de

) Inquietudes Respondidas en el Plazo % De
Fuente de Datos  Inquietudes

. Aplicables para ser Establecido (15 Dias Cumplimiento

Recibidas A
Respondidas Laborables)

Matriz Monitoreo

Quejas y 9 9

Sugerencias




