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Aprobado per:

ademas presenta las dependencias involucradas,continuacl6n se describen. las actividades en orden secuencial de forma' slrnboltc,:o.-w-~to

FO-15SIG-04

Elaborado por:

5. Anexos:
5.1. Medici6n de la Satisfacci6n del Cliente'
6. C,ontenido:

, ,

'4.5. Cuando en la elaboraclon 'deltnfcrme Semestral, se identlfiquen observaciones que eVidencien una, inadecuada prestacion del serVicio y afecten el
cumplimiento de la meta de la satisfacci6n del usuario, se informara al Uder del Proceso respectlvopara que se tomen las acciones de mejora a que haya lugar.

, .

, , ,

, 4.2 La Entidad realiza el monitoreo de la informaci6n sobre la percepci6n que tiene el cliente de los -servicios de la Corporacion Aut6noma Regional de' Risaralda
"CARDER". ," , _. ' '

4.3. La rnedlclon de la sansfaccien d~1 cliente se hace permanenternente en '~edio electr6nico a' traves de la pagina Web de la Entidad y/o en medio fisico. cada
sernestre se tabula, se analiza la informaci6n y se elabora y publica enla pagina Web de la Entidad un Inforrne Semestral de Medici6n de la Satisfacci6n. -

4.4~ EI tamaso de la rnuestra 'para cada yigencia, es determinado por un muestreo aleatorio s'imple: Desde el Sistema Integrado" se .consulta al nurnero total de
usuarios atendidos 'en el periodo de la vigencia anterior (semestre) por la ventanilla verde, las oficinas verdes y se soliclta al Web M$ster la lnformaclonde los
usuarios de la p~gina web, asumierido una probabilidad de 0,5 y un error estandar permitido det"10%, Ig'ualmente, moriitorea peri6dicamente el m6dulo Web de la
Encuesta; en loscasos en que se identifique bajo'numero de registros, se aplican otras estrateqias.fales como lIamadas telef6nicas a los usuaries (con base en
registros de aslstencla y/o control de atencion a usuarios)'y apoyo de las Oficinas Verdes:

4~"Generanaades:-"~" )
4.1 ~I'seguimiento de I~ satisfacci6n del cliente es un indicador de medici6n que hace parte del Sistema Integrado de Gesti6n.

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

2. Responsable:
Grupo Coordinador del Sistema Integrado de Gesti6n
3. Alcance:
Es aplicable a todos los servicios ofrecidos por la Corporaci6n Aut6noma Regional de Risaralda "CARDER".

--,-~,1.Objeto:'
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SUBDIRECCI6N DE GESTI6'N SECTORIAL (VE~TANILLA Y O,FICINAVERDE) SISTEMA INTEGRADO DE GESTI6N .

'. ( Inicio..
Oefinir el numero total de usuarios atendidos en el periodo ..

... anterior. Aplicar fa formula. de muestreo simple aleatorio y definir
la muestra probabillsttca parael numero de encuestasa aplicar ..'

I , Grupo Coordinador I Profesional del Sistema Integrado '
- .'

- ,
, ,

Identificar a los usuarios objeto de encuestas, teniendo en tuenta la muestra definida
(ver numeral 4.4 de las generalidades).

, Persona asignada
,

, • ,.
- , .

A~liear encuesta de Satisfacciqn del Cliente en el aplicativo 0 en su defectoen medio
isico yen este ultimo caso remitir al Profesional del Sistema Integrado de Gestion.
, Persona asignada ' , . /'

L FO-15SIG-04 "

+
Ingresar las encuestas ftsicas de satisfacci6n del clienta al

ModiJlo de .la pagina Web
Grupo Coordinador IProfesionai del Sistema rntegrado

" " " .'RF!::Ili7l::\rF!I ::In:!disis, rtA rF!':;1Jlt;:u'Jo< F!1::Ihnr::tr informF! ,:;emF!,:;tr::l1y
gestionar su publicaci6n en la pagina Web de la Entidad.
, Grupo Coort/inador I Profesional del Sistema}ntegrado de Gesti6n

,A +
Presentar al informe al Comite de Gesti6n J Oesempenode la

, Entidad, en caso de identificar la necesidad e tomar acciones de
_.,_ . frAntA ::III::II~ ,L ' • ' da.tos w:II::IIrinc:._, . ..-~ -_ - ..- .... -, ' ._,.-.- ".-, -"~'- - - _--- -. -'"'-.'- ..-... --..--. -- ... -_ - -- - .-....~.... _. - ·_··r - -,

·Grop(f'C"OOidiriaao,I ProfeslonaTdel Slstema'lnfegr:ado ae ssesuon

'.-.
Estableceracciones correctlvas.preventlvas y/o de mejora, si es

necesano,
'. - . Comite de Gesti6f1y Desempef'lo

+
Hacer seguimiemto a las decisiones tomadas por el Comite para ' I

-_--_._--_ . - .-. _ ... . -.-.-.---_-.~-- .. , ..-- ..._ ..- -- .. __ .. --_ .. ~.-_. -- -----_ ...__ . - _._-- .- , . - ..verificar suavancey eficacia de las accionestomacias ..si es det·-::-r- ,-:--------- -_

---- caso.
Grupo Coordinador IProfesional del Sistema Integrado de Gesti6n ,
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