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MATRIZ DE RESULTADOS
2018/2019

FACTOR A EVALUAR

Biometria 15%
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Contact Center 20%
Infraestructura 10%

Orientacion y Servicio | ¢

General 35%
PQRD 20%
Barranquilla 10%
Bogota 42%
Bucaramanga 8%
Cali 13%
Cartagena 5%
Florencia 3%
Ibagué 8%
Medellin11%
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Aspectos para tener en cuenta en el calculo de indicadores:

Promedio por atributo:

15%*Biometria+20%*CC+10%*Infraestructura+35%*0SG+20%*PQRD

Punto de atencion:

25%+*Biometria+25%*Infraestructura+50%*0SG

El resultado general bajé 1 punto, puesto que en puntos de atencion el resultado fue de unas décimas
a la baja.

En general los resultados estuvieron en 4 es decir "bueno”, lo que hace que los promedios bajen de
manera sustancial.

Biometria bajé 6 decimales; Contact Center bajé 2 puntos, Infraestructura se mantiene por unas 5
décimas en un promedio equivalente a 4.75, aproximandose al 4.8; Orientacion y Servicio General
baja 6 décimas considerandola en un estado naranja. PQRD bajé 2 puntos; Bogota, Cartagena,
Medellin, tiene una calificacién menor de 3.0, considerando un total del 35% que califican el tiempo
de respuesta entre muy malo y aceptable.

Medellin y Florencia tienen una tendencia a la baja de 2 a 5 puntos; Barranquilla se mantuvo con 4.7,
Bogota mejora su calificaciéon con un aproximado de 4.8 uno de los indicadores mas altos con
respecto a su historial; ademas de Bucaramanga e Ibagué que mantienen su indicador aproximado
en 5.0.

*Mayor informacion remitirse al informe general 2019-2T
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