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HOJA DE VIDA DEL INDICADOR
DESCRIPCION DEL INDICADOR
Nombre: Nivel de servicio del SDQS Cadigo: SC-005
Objetivo: Identificar la gestién del servicio prestado por el SDQS a los cuidadanos y entidades ciudadanas que lo soliciten.
Fecha de Creacion [ 20 10 [ 2015 [Fecha de Actualizacion
DESCRIPCION DEL PROCESO
PROCESO OBJETIVO DEL PROCESO ALINEADO AL OBJETIVO DE LA POLITICA DEL PLAN ESTRATEGICO

Servicio al Ciudadano

Recibir, radicar y tramitar Tas acciones ciudadanas (peticién, queja,
reclamo, derecho de peticion, denuncia, sugerencia, solicitud de
informacion o consulta) que la ciudadania formule en el ejercicio del
control social, relacionadas con el cumplimiento de la misién de la entidad,
los servicios y el funcionamiento de la Universidad, siempre propendiendo

POLITICA 1: Articulacion, contexto y proyeccion estratégica.

POLITICA 4. Modernizacion de la gestién administrativa, financiera y del talento humano. POLITICA

5. Gobernabilidad, democracia y convivencia.

FORMA DE CALCULO

. Tendencia Esperada del Indicad:
FORMULA Unidad de Medida Meta o Valor Esperado
Creciente Decreciente Estdtico
(Promedio de porcentual de quejas atendidas/Promedio porcentual de
. Porcentual X 100%
soluciones planteadas)*100

VARIABLES DEL INDICADOR

NOMBRE

UNIDAD DE MEDIDA

FUENTE DE INFORMACION

Promedio de porcentual de quejas atendidas

Numérico

Oficina Servicio al Ciudadano

Numérico

Oficina Servicio al Ciudadano

Promedio porcentual de soluciones planteadas

PERIODICIDAD DE LA MEDICION DEL INDICADOR

Mensual l X | Trimestral Semestral Anual
Otro | | Cual?
RANGOS DE EVALUACION QUIEN REPORTA EL INDICADOR AL TABLERO
En riesgo Adecuado Lider del Proceso Gestor del Proceso Equipo
50%-74% 75%-100% Rector Director Servicio al Ciudadano Promot.ores Servicio al
Ciudadano
TIPO DE INDICADOR
Nivel de Medicion Dimension de Evaluacion
Impacto Jerarquia Estrategicos
Resultados Gestién X
” Producto Eficacia X
Intervencién X 5 Eficienci
roceso Calidad iciencia
Insumo Efectividad
Economia

INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS DEL INDICADOR (Cémo de lee el Indicador)

Nivel de percepcidn de la atencion brindada por la oficina del servicio al ciudadano.

Instrucciones para el calculo de cada Variable

Numerador:
1.
2.
3.

Mide en promedio cuantas quejas

Promedio de porcentual de quejas atendidas

son recibidas eficientemente por el SDQS

Denominador:
1.
2.
3.

Promedio porcentual de soluciones planteadas

Mide el promedio de soluciones que se generan a cada una de las quejas recibidas por el SDQS.

Definicién de Términos

SDQS: Sistema Distrital de Quejas y Soluciones.

R hl

de la

PP

Seguimiento y Andlisis I

Toma de Decisiones

Nivel: | Consolidar y Reportar Datos
Cargo: | Director Servicio al Ciudadano Promotores Servicio al Ciudadano | Rector
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