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Firma:  

Firma: 
 
Firma: 

 
 
Firma: 

 
 

 
NOMBRE DEL INDICADOR 

 
ATENCIÓN OPORTUNA DE PETICIONES, QUEJAS Y 
RECLAMOS 

 
PROCESO 
 

 
TENCION AL CIUDADANO  

 
RESPONSABLE DE LA 
MEDICIÓN 
 

 
Profesional Universitario 

 
UNIDAD DE MEDIDA 

 
FUENTE 

 
TIPO 

 
Porcentaje 

 
Informe mensual de 

seguimiento a respuestas 

 
Eficiencia 

 

 
META 

 
FRECUENCIA DE MEDICIÓN 

 

 
100% 

 
Mensual 

 

 
FORMULA DE CALCULO 

 

 
Nº de respuestas a peticiones, quejas y reclamos dentro de los términos de ley/ Total de 

peticiones, quejas y reclamos recibidos) *100 
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Versión Descripción de Cambio FECHA 
 

02 
se codifica el formato y se cambia la inscripción del escudo de 
los 60 años 

14/12/2014 

 


