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Establecer actividades, condiciones v controles para determinar la percepcion de los clientes, acerca de
los servicios y/o productos gue les ofrece el Ministerio.

2. ALCANCE

Inicia con la definicion del cronograma de actividades para la realizacion de la encuesta y culmina con la
elaboracién del informe de resultados de la encuesta de satisfaccion de los clientes del Ministerio de
Agricultura y Desarrallo Rural.

* Ley 872 de 2003
. Decreto 4110 de 2004
. Cecreto 4485 de 2009

4, DEFINICIONES =

a. CLIENTE
Persona natural o juridica qua recibe un producto y/o servicio,
b. ENCUESTA

Es un conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de la pehblacidn, con el
fin de conocer estados de opinidn o hechos especificos.

c. HIPOTESIS

Es una proposicion de la qus se parte para comprobar la veracidad de una tesis, mediante argumentos
validos.

d. MUESTRA:

Es un subconjunto de individuos de una poblacidon estadistica. Las muestras se obtienen con la intencion
de inferir propiedades de la totalidad de la peblacion, para lo cual deben ser representativas de |a misma.

e. SERVICIO/ PRODUCTO

Resutado de un proceso o conjuntos de procesos.
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5.1 CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

da.

Fara el Ministerio de Agriculturz v Desarrollo Rural, sus clientes son aguellos a quienes dirige los
servicios gue desarrollan la Mision de la entidad, es decir los beneficiarios de las politicas e
nstrumertos agropecuarios, forestales, pesqueros y de desarrollo rural.

FPara efectos del Ministerio, el término “chent2”. es sindonimo de beneficians.

La muestra para la encuesta se determinara de acuerco con el numero total de beneficiarios de las
politicas e instrumentos agropecuarios, forestales, pesqueros y de desarrollo rural.

.~ Aungue la muestra suele ser inferior al total de la poblacian objetive, debe ser suficiente para que la

estimacion de los parametros determinados tenga un nivel de confianza adecuado.

. Eltamano de la muestra se calculara de acuerdo con la siguiente férmula:

3
o peie N
= z :
Ne +2  peg

Donde,

n Tamano de la muestra
Z Mivel de confianza

e Error de estimacian

p Probabilidad a favor

q Frobabilidad en contra
N Foblacion ohjetivo

Se debe tener en cuenta;

= El nivel de confianza utilizado es de 95% que corresponde a las tablas de distribucion normal a
Z=1,96, con un error estimado de e=5%.

« La probabilidad de la encuesta puede ser positiva y negativa, denotadas con las letras p v q,
respeclivaments y deben ser complementarias, es decir, su suma debe ser igual a la unidad
p+qg=1. Para el Ministerio p=0.5 y q=0.5

« Para establecer la poblacion objetivo N, se determinard el ndmero de beneficiarios de cada
politica & instrumento del ano inmediatamente anterior a la fecha de realizacion de la encuesta.

5.2 CONDICIONES PARA LA REALIZACION DE LA ENCUESTA

da.

Para la evaluacion de la encuesta, se lendran en cuenta los siguientes indices relacionados con la
institucionalidad:
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s« Transparencia: Hacer visible la gestion, Mantener informacion abierta, rendir informes, facilitando
gue los ciudadanos participen.

¢ Celeridad: Dar en el momento gue se necesita, la respuesta o solucién esperada, con agilidad.

* Imparcialidad: Resolver los asuntos de manera justa. No favorecer a algunos sin tener en cuenta
a otros o sin el cumplimiento de las condiciones establecidas.

« Acceso a la informacién: Se refiere al dereche de la sociedad a la informacian y resultados de
las autoridades estatales.

= Participacion ciudadana. Se refiere al acceso del ciudadano a las decisiones del gobiermna.

= Oferta de programas. Sc refiere a los diferentes programas que son ofrecidos, Cubren las
necesidades de |os beneficiarios.

b. Para la evaluacion de la encuesta, se tendrén en cuenta los siguientes indices relacionados con &l
producto [ servicio:

» Atencion. Dar respuesta a quejas o reclamos realizados.

« Cumplimiento. Entrega del beneficic en las condiciones pactadas.

e Apoyo. Se refiere a las activdades que hizo la institucién para que usted lograra los resultados,
+ Eficacia. El programa elegido logrd dar respuesta a lo que necesitaba.

= Mejora. Durante el desarrollo del programa, le tomaron en cuenta sus propuestas para optimizar
los logros.,

c. Para la realizacion del andlisis de las encuestas, Unicamente se tendran en cuenta aguellas que estén
correctamente diligenciadas,

d. Las encuestas se realizaran telefdnicamente por el personal del Ministerio de Agricultura y Desarrollo
Hural. Se exceptlan las encuestas de los beneficiarios de entidades gue tlengan reserva de
informacian, en cuyo caso la entidad realizara la encuesta y le suministrara al Ministerio los resultados.

e. Los resultados de la Encuesta de Salisfaccién de los Clientes, se publicaran en |la Pagina Web del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural para &l conocmiento del piblico interesado.

f. La poblacion objetive de la encuesta corresponderd al 100% de los beneficiarios de los instrumentos

de politica, registrados el afio inmediatamente anterior, y que cuenten con informacion completa y
adecuada.
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Farmato Ficha Técnica

Satisfaccion del Cliente

Formato Ficha Técnica

Satisfaccion del Cliente

Formato Ficha Técnica

Satisfaccion del Cliente

Formato Encuesta de
Satisfaccion del Cliente

Formato Encuesta de
Satisfaccion del Cliente

satisfaccion del cliente

| encuesta satisfaccion

DESARROLLO
Ne [ ~__ACTIVIDAD | RESPONSABLE |  DOCUME
i : .
.| Defina el cronograma de actividades para la realizacion de ﬁf'é?fd.'.:??i?” de la Encuesta de
| la encuesta de satisfaccion del cliente. Giud;danc}
B | FO1-PR-ASC-02
| Solicitar a las Direcciones Misionales, el listado de las ,
| patiti : . Coordinadora
5 politicas e instrumentos agropecuarios, forestales, |P~.ter1f'i{m 41 | s iceanas
pesqueros y de desarrollo rural que se ejecutaron el afio | Giudédano
| anterior, con la informacion de los beneficiarios. |
Defina la poblacién objetive con base en los beneficiarios .
e 3 : Coordinadora ;
3 de las politicas e instrumentos agropecuarios. forestales, Atencisn al de la Encuesta de
| pesqueros y de desarrollo rural, que enviaron las { Giud;dano
| Direcciones Misionales. - _FO1-PR-ASC-02
|Goominadara. | e et da
4 | Determine la muestra de los beneficiarios 8 encuestar, Atencion al "
, ] Ciudadano  F01-PR-ASC-02
Revise y ajuste Iz encuesla, garantizando gue contenga :
informacion clara y completa que permita medir la totalidad Guurd_n":adura
5 |de las wvariables o indices relacionados con Atencion al
o ) L gm Ciudadana FO2-PR-ASC-02
institucionalidad v &l producto / servicio. ©
Personal
a Realice telefdnicamente la encuesta y diligencie virtual o Atencion al
fisicamente el Formato Ciudadano = Call
| Genter FO2- F‘H—AED_—DE
| Coordinadora
| Atencidn al
[ i ; i Ciudadano
7 | Tabul nalice la infor i
abule y analice la informacion BaRana
| Atencidn al
Ciudadano
Secrataria
Elabore el informe de resultados de la encuesta de General
8 |satisfaceion de los clientes del Ministerio de Agriculturay ~ Coordinadara Informe encuesta
Desarrallo Bural Atencion al
Ciudadano
Secretaria
Erml . General Envio del Informe
9 nvie a todas las dependencias el Informe de los Cosrdinadcra
= | resultados de |a encuesta de satisfaccion de los clien = [ :
RieTES Atencian al | del cliente
) Ciudadano
10 Publique &l Informe de la encuesta de satisfaccian de los Et% ?{ggﬁ i?m Padina Web
: clientes del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural i aHEnE | Feie VR
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. NTCGP 1000:2009 Morma Tecnica de Calidad en la Gestion Publica
. IS0 9001:2008 Sistemna de Gestion de la Calidad. Requisitos
. FO1-PR-ASC-02 Formato Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion del Cliente
. FO2-PR-ASC-02 Formato Encuesta de Satisfaccion cel Cliente

Fecha . Version Descripcidn
Se agjustd la base legal, la actividad No. 6 del cuadro de
23-02-201 ;
el § desarrallo v los documentas de referencia.
Se ajusto la base legal. En las condiciones generales se ajusto
55.05.2010 q el literal d y se incluyd el f. En el cuadro de desarrollo se
ajustaron las actividades 4 y 11. Se ajustaron los documentos
| de refarencia. -
09.04-2012 4 Se camblqmn los responsables y se ajustaron las actividades
| del procedimiento.
31-03-2014 5 Se cambiaron responsables y se ajuslaron actividades del |
| procedimiento.
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