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	Proceso
	Indicador
	Valor esperado
	Frecuencia
	Responsable
	Procedimientos Asociados

	Proceso de Gestión Procedimiento de Revisión de Gerencia
	% temas tratados en cada reunión 
	(Q temas revisados / Q temas programados) = 1
	Después de cada reunión Revisión de Gerencia
	Representante de la Dirección
	Procedimiento de Revisión de Gerencia

	Proceso de Gestión Procedimiento de Auditoría Interna
	% Repetición hallazgos Auditoría Interna
	Repetición hallazgos Auditoría Interna ≤ 20%
	Luego de cada Auditoría Interna
	Representante de la Dirección
	Procedimiento de Auditoría Interna

	Proceso de Gestión Procedimiento Control de Servicio no Conforme
	% de SNC cerrados en 2 semanas en el semestre 
	(Q snc cerrado en 2 sem / Q snc total) *100 ≥ 70%
	Semestral
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	Procedimiento Control de Servicio no Conforme

	Proceso de Gestión Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas
	% Acciones Correctivas y/o Preventivas cerradas en 2 semanas en el semestre.
	(Q acc cerradas en 2 sem/ Q acc totales)*100 ≥ 70%
	Semestral
	Representante de la Dirección
	Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas

	Proceso de Gestión Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas
	Días corridos entre entrega de informe de auditoría y declaración de acciones Correctivas/ Preventivas
	Máximo 7 días (1 semana)
	Después de cada Auditoría Interna o Externa
	Representante de la Dirección
	Procedimiento de Acciones Correctivas y/o Preventivas

	Proceso de Gestión Procedimiento de Evaluación de Calidad y Satisfacción de Clientes
	% Encuestas realizadas 
	(Q encuestas contestadas / Q encuestas solicitadas)*100 ≥ 80% 
	Después de cada aplicación de encuesta de satisfacción
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	Procedimiento de Evaluación y Satisfacción de Clientes.

	Proceso de Gestión Procedimiento Reclamos de Clientes
	% de Reclamos declarados máximo 2 días después de recibidos
	% Reclamos declarados máximo 2 días ≥ 70%
	Semestral
	Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	Procedimiento Reclamos de Clientes

	Proceso Central Ventas
	% Efectividad Ventas 
	(Q Contratos Cerrados y/u OC y/o aprobaciones / Q Clientes Objetivos)*100 ≥ 40%
	Anual
	Gerente Comercial
	Procedimiento de Ventas

	Proceso Central 
Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación
	% Clientes Programados
	(Q Contratos y/u OC y/o aprobaciones recepcionadas / Q Programaciones) = 1 
	Cada 3 meses
	Jefe Cobranza Facturas, Jefe Cobranza Masiva y Jefe de Recaudación
	Procedimiento Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación

	Proceso Central 
Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación
	Nº de configuraciones No efectuadas dentro del mes
	Q Cargas recibidas – Q Cargas Gestionadas = 0 
	Mensual
	Jefe Cobranza Facturas, Jefe Cobranza Masiva y Jefe de Recaudación
	Procedimiento Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación

	Proceso Central 
Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación
	% Efectividad Facturación
	Clientes Facturados al décimo día hábil del mes inmediato al que se prestó el servicio/ total Clientes a facturar en el periodo ≥ 80%
	Mensual
	Gerente Comercial
	Procedimiento de Cobranza Factura, Cobranza Masiva, y Recaudación

	Proceso Central Cobranza Masiva
	Resultados de Bench
	Bench ≥ 2º lugar en el ranking
	Trimestral
	Jefe de Cobranza Masiva 
	Procedimiento Cobranza Masiva

	Proceso de Apoyo Selección e Incorporación del Personal
	% Rotación de Personal= (Salidas de Personal/ Promedio efectivo de Personal en el Periodo) * 100)
	% Rotación personal semestre actual ≤ % Rotación personal semestre anterior
	Semestral
	Contralor
	Procedimiento Selección e Incorporación del Personal

	Proceso de Apoyo

RRHH
	% de cumplimiento Programa de Capacitación
	(Cap ef real / Cap totales) *100 ≥ 70%
	Semestral
	Subgerente de Recursos Humanos
	Procedimiento de RRHH

	Proceso de Apoyo Evaluación de Proveedores
	% Proveedores confiables = (proveedores confiables/ proveedores totales) * 100
	P Confiables ≥ 60%
	Después de cada Evaluación de Proveedores
	Encargado de Proveedores
	Procedimiento de Compras y  Procedimiento Evaluación de Proveedores

	Proceso de Apoyo Ambiente de Trabajo
	% de cumplimiento de programa de Ambiente de Trabajo
	(Act ef real / Act totales) *100 ≥ 85%
	Semestral
	Supervisor de Prevención de Riesgos
	Procedimiento Ambiente de Trabajo

	Proceso de Apoyo Mantención de Infraestructura
	% de cumplimiento de programa de mantención
	(Mant ef real / Mant totales)*100 ≥ 85%
	Semestral
	Encargado de Servicios Generales
	Procedimiento Mantención de Infraestructura

	Proceso de Apoyo Elaboración y Control de Documentos y Registros
	% documentos mejorados
	(Q doc mejorados / Q solicitud de mejora/) = 1
	Semestral
	Representante de la Dirección
	Procedimiento Elaboración y Control de Documentos y Registros

	Proceso de Apoyo Mantención Infraestructura  Informática
	(Q Requerimientos de reparación /Q Soluciones entregadas) * 100
	Q Sol / Q Req ≥ 80%
	Mensual
	Subgerente de Informática
	Procedimiento Mantención de Infraestructura Informáticos

	Proceso de Apoyo Desarrollo de Software
	(Q Requerimientos /Q Soluciones entregadas) * 100
	Q Sol / Q Req ≥ 80%
	Semestral
	Subgerente de Informática y  Jefe de Telemarketing, Control de Gestión y Calidad
	Procedimiento Desarrollo de Software
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