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Establecer los pasos a seguir para evaluar la percepcnén del usuario frente al servicio prestado por la Corporacion e implementar las acciones que permltan
mejorar la calidad en el servicio.

2. Responsable:

Grupo Coordinador del Sistema Integrado de Gestion

3. Alcance:

Es aplicable a todos Ios servucros ofrecndos por Ia Corporacuén Auténoma Reglonal de Rlsaralda "CAR.DER"
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4. 'General'dades T

4.1 EI segwmlento dela satusfaccnén del cliente es un mdncador de medncnbn que hace parte del Slstema Integrado de Gestion.

"14.2 La Entidad realiza el monitoreo de la mformac:én sobre la percepcnbn que tiene el cliente de Ios servncnos’de la Corporacion Auténoma Regional de Rlsaralda
llCARDERII . . . .

semestre se tabula, se analiza la informacion y se elabora y pubhca en la péglna Web de la Entidad un Informe Semestral de Medlcn.'m de la Satisfaccion.

4.4. El tamaiio de la muestra para cada vigencia, es determmado por un muestreo aleatorio’ srmple Desde eI Sustema Integrado se consulta el ntmero total de
usuarios de la péagina web, asumiendo una probabilidad de 0,5 y un error estandar permitido del 10%. Igualmente, monitorea periédicamente el modulo Web de la

reglstros de asrstenma y/o control de atencion a usuarios) y apoyo de las Oficinas Verdes."

14.5. Cuando en Ia elaboramén ‘del “Informe Semestral, se |dent|ﬁquen observaciones que evndencnen una_ inadecuada prestacnén del servicio y afecten ell
cumplimiento de la meta de la satisfaccion del usuario, se informara al Lider del Proceso respectivo para que se tomen las acciones de mejora a que haya lugar.
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usuarios atendidos en el periodo de la vigencia anterior (semestre) por la ventanilla verde, las oficinas verdes y se solicita al Web Méster 15 informacion de los|

. 4 3. La medicién de Ia satlsfacmén del cllente se hace permanentemente en medlo electrénlco através de la pégma Web de la Entldad y/o en medio ﬁSICO Cada )

Encuesta; en los casos en que se identifique bajo niumero de registros, se aplican otras estrategias, tales como llamadas telefénlcas a los usuarios (con base en

5. Anexos: T o o v | -
' |5 -1. Medicion de la Satisfaccion del Cliente- ‘ . FO-1 5SIG 04 '
" |6. Contenido: : ‘ : R
A contlnuacién se descnben las actividades en orden secuencial de forma sambol xto, ademas presenta las dependencias involucradas.
. 1 . . . .
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- SUBDIRECCION DE GESTION SECTORIAL (VENTANILLA Y OFICINA VERDE)
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Definir el nimero total de usuarios atendidos en el periodo
anterior. Aplicar 1a formula de muestreo simple aleatorio y definir
la muestra probabilistica para el nimero de encuestas a aplicar.

i

Identificar a los usuarios objeto de encuestas, teniendo en cuenta la muestra definida

(ver numeral 4.4 de las generalidades).
Persona asignada

Aplicar encuesta de Satisfaccion del Cliente en el aplicativo o en su defecto en medio

isico y en este Gltimo caso remitir al Profesional del Sistema Integrado de Gestlén
Persona asignada

"' Grupo Coordinador / Profesional del Sistema Integrado
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Ingresar Ias encuestas fisicas de satisfaccion del cliente aI

. Modulo de la pagina Web
Grupo Coordmador/ Profesional del Slstema Integrado

v

Realizar el analisis de resultados, elahnmr informe semestraly

gestionar su publicacion en la pagina Web de la Entidad.
Grupo Coordinador / Profesional del Sistema Integrado de Gestion

v

Presentar el informe al Comité de Gestion y Desemperio de la
Entidad, en caso de identificar la necesidad e tomar acciones de | -

D

Establecer accnones correctlvas preventnvas y/o de mejora sies

necesario.
Comrté de Gestior y Desempefio

v

Hacer seguimiento a las decisiones tomadas por el Comlte para

verificar su-avance y-eficacia de fas acciones tomadas; si es det=1-f~ ==

caso. .
Grupo Coordinador / Profesional del Sistema Integrado de Gestion
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