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“Gestión de datos e información”

Contexto
Una dependencia gubernamental recibe un reporte mensual de solicitudes ciudadanas en su plataforma de atención digital. El funcionario responsable debe revisar la calidad de los datos, identificar inconsistencias y proponer acciones de mejora. Los datos preliminares son:
· Solicitudes totales recibidas: 18,920
· Solicitudes duplicadas: 673
· Registros incompletos (faltan campos obligatorios): 1,284
· Solicitudes con información errónea detectada: 412
· Tiempo promedio de respuesta oficial: 6 días hábiles
· Tiempo de respuesta percibido por ciudadanos: 10 días hábiles
· Quejas por falta de seguimiento: 147
	Actividad: Organización de la información
Clasifique los datos en tres grupos:

	a) Datos operativos
	

	b) Datos de calidad del servicio
	

	c) Datos de error o incidencia
	

	Explique por qué colocó cada dato en su categoría.
	

	Actividad: Identificación de inconsistencias
Responda:

	a) ¿Qué datos parecen contradictorios o requieren verificación?

	





	
b) ¿Qué información adicional sería necesaria para un diagnóstico completo?
	

	
c) ¿Qué indicadores podrían ayudar a medir mejor el desempeño de la dependencia?
	

	Actividad: Cálculo de indicadores de gestión
Calcule los siguientes indicadores:

	1. Porcentaje de solicitudes duplicadas
Fórmula: (Solicitudes duplicadas / Solicitudes totales) × 100
	

	2. Porcentaje de registros incompletos
Fórmula: (Registros incompletos / Solicitudes totales) × 100
	

	3. Brecha de tiempo de respuesta (percepción ciudadana – tiempo oficial)
	

	4. Tasa de errores de información
Fórmula: (Solicitudes con información errónea / Solicitudes totales) × 100
	

	Actividad: Propuesta de mejora
Proponga tres acciones concretas para mejorar la gestión de datos y la calidad del servicio

	1.
	

	2.
	

	3.
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Ejercicio
“Deteccion de fallas en los
procedimientos”
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