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Establecer actividades, condiciones y controles para determinar la percepcion de los
beneficiarios, acerca de los servicios y/o producios que les ofrece el Ministerio y sus
Entidades Adscritas y Vinculadas.

o B AJCANCE o

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

a. CLIENTE

Persona natural o juridica que recibe un producto y/o servicio.
b. ENCUESTA

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

c. HIPOTESIS

Es una proposicidon de la que se parte para comprobar fa veracidad de una tesis,
mediante argumentos validos.
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Es un subconjunto de individuos de una poblacidn estadistica. Las muestras se
obtienen con la intencion de inferir propiedades de la totalidad de la poblacién, para lo
cual deben ser representativas de la misma.

e. SERVICIO / PRODUCTO

Resuitado de un proceso o conjuntos de procesos.

- 5.CONDICIONES GENERALES
5.1 CONDICIONES PARA LA DETERMINACION DEL TAMANO DE LA MUESTRA

a. Para el Ministerio de Agriculiura y Desarrollo Rural, sus clientes son aquellos a
quienes dirige los servicios que desarrollan la Misidn de la entidad, es decir los
beneficiarios de ias politicas € instrumentos agropecuarios, forestales, pesqueros y
de desarrolio rural.

b. Para efectos del Ministerio, el término “cliente”, es sindnimo de beneficiario.

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

d. Aungue la muestra suele ser inferior al total de la poblacion objetivo, debe ser
suficiente para gue la estimacién de los parametros determinados tenga un nivel de
confianza adecuado.

e. El tamano de la muestra se calculara de acuerdo con la siguiente formula:

Z 2p-q¢N

= 2 2
Ne +2 peyg

Donde,

n Tamano de la muestra
Z Nivel de confianza
e
P

Error de estimacion
Probabilidad a favor
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q Probabilidad en contra
N Poblacién objetivo

Se debe tener en cuenta;

« EI 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 y q, respectivamente y deben ser complementarias, es decir, su suma
debe ser igual a la unidad p+q=1. Para el Ministerio p=0.5 y g=0.5

e Para establecer la poblacién objetivo N, se determinara el numero de
beneficiarios de cada politica e instrumento del afio inmediatamente anterior a la
fecha de realizacion de la encuesta.

5.2 CONDICIONES PARA LA REALIZACION DE LA ENCUESTA

a. Para la evaluacion de la encuesta, se tendran en cuenta las siguientes variables para
conocer las expectativas y necesidades. Estas variables son:

« Acceso a la informacién: Aplicar el derecho de la sociedad a la informacién y
resultados de las autoridades estatales.

« Amabilidad y Cortesia: Trato recibido por parte de la entidad, en el momento de
realizar el tramite.

+ Celeridad: Brindar en el momento que se necesita, la respuesta o solucién
esperada con agilidad.

» FEfectividad: Lograr que el programa elegido logre dar respuesta a lo que
necesitaba y cumpla con las necesidades y expectativas.

« 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.

« Transparencia: Hacer visible la gestion. Mantener informacién disponible y publica,
rendir informes, facilitando que los ciudadanos participen.

» Oportunidad: Entrega del servicio en ios tiempos y condiciones acordadas.
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b. L.as encuestas se realizaran telefénicamente por parte del personal de la atencién al
ciudadano del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural. Se exceptian las
encuestas de los beneficiarios de entidades que tengan reserva de informacion, en
cuyo caso la entidad realizard la encuesta y le suministrara al Ministerio los
resultados.

¢. Los resultados de fa Encuesta de Satisfaccion de los Clientes, se publicaran en la
Pagina Web del Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural para el conocimiento del
publico interesado.

d. La poblacion objetivo de la encuesta correspondera al 100% de los beneficiarios de
los instrumentos de politica, registrados el afio inmediatamente anterior, y que
cuenten con informacion completa y adecuada reportada por las dependencias.

e. El Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural, conforme a las disposiciones
contenidas en la ley 1581 de 2012 y su decreto reglamentario, como custodio
responsable y/o encargado del tratamiento de datos personales, propendera por la
seguridad y confidencialidad de los datos sensibles o personales que se hayan
recogido y tratado en operaciones tales como la recoleccion, almacenamiento, uso,
circulacién y supresion de aquella informacién que se reciba de terceros a través de
los diferentes canales de recoleccidon de informacion.

5.3 CONDICIONES PARA DETERMINAR EL GRADO DE SATISFACCION
Para la determinacién del grado de satisfaccién del cliente, se tom6 como base la tabla
de tabulacion de encuestas e interpretacion de resultados, determinada en el Manual de

Implementacion del MECI 1000:2005 del DAFP. La cual se presenta a continuacion:

Tabla de interpretacion de resultados:

Puntaje Total entre 0.0 y 2.0 Inadecuado
Puntaje Totalentre 21y 3.0 |  Deficiente =
Puntaje Totalentre 3.1y4.0 | Safisfactorio
Puntaje Total entre 4.1 y 5.0 Adecuado
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Los criterios de valoracion de las respuestas de los beneficiarios en el momento de Ia
aplicacion de la encuesta, son los siguientes:

CRITERIO VALORACION
MEDIANAMENTE 3
5. DESARROLLO - 0o
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE DOCUMENTO
Coordinador B iouivie
Definir el cronograma de actividades para la | Atencién al Encuesta de
1 |realizacion de la encuesta de satisfaccion del | Ciudadano ! >
. Satisfaccion del
cliente, Cliente
F01-PR-ASC-02
Solicitar a las Direcciones Misionales, el
listado de los programas e instrumentos Coordinador
2 agropecuarios, forestales, pesqueros y de Atencién al Memorando
desarrollo rural que se ejecutaron el afio Ciudadano
anterior, con la informacién de los
beneficiarios.
Definir la poblacion objetivo con hase en los '[I:'g::rr?iig) dF:Iga
beneficiarios de los programas e Coordinador Encuesta de
3 |instrumentos agropecuarios, forestales, Atencion al . .
. X Satisfaccion del
pesqueros y de desarrollo rural, que enviaron | Ciudadano Cliente
las Direcciones Misionales. FO1-PR-ASC-02
Formato Ficha
Coordinador Tecnica de la
4 Determinar la muestra de los beneficiarios a Atencion al Encuesta de
encuestar. ) Satisfaccion del
Ciudadano

Cliente
FO1-PR-ASC-02
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Revise y ajuste la encuesta, garantizando
gue conter_tga mformamon clarf.a y completa Coord.l’nador de Satisfaccion del
que permita medir la totalidad de las|Atencion al Cliente

variables o indices relacionados con la|Ciudadano F02-PR-ASC-02
institucionalidad y el producto / servicio. ©

Formato Encuesta

Formato Encuesta
Realizar telefébnicamente la encuesta y Personal Atencion | de Satisfaccion del

diligencie virtual o fisicamente el Formato al Ciudadano Cliente
F02-PR-ASC-02

Coordinador

Atencion al
Tabular y analizar la informacién Ciudadano
Personal Atencién
al Ciudadano
Elaborar el informe de resultados de la Coordinador Inforime encuesta
encuesta de satisfaccion de los clientes del | Atencién al satisfaccion del
Ministerio de Agricultura y Desarrollo Rural | Ciudadano cliente
. ) . Secretaria Envio del Informe
Enviar a las dependencias misionales el General
, encuesta
Informe de los resuitados de la encuesta de | Coordinador ; s
: s . L satisfaccion del
satisfaccion de los clientes Atencion al ;
) cliente
Ciudadano
Publicar el Informe de la encuesta de Coordinador
satisfaccion de los clientes del Ministerio de | Atencidn al Pagina Web
Agricultura y Desarrollo Rural Ciudadano

o' DOCUMENTOS DE REFERENCIA 0

. ISO 9001:2015 Sistema de Gestién de la Calidad. Requisitos

. FO1-PR-ASC-02 Formato Ficha Técnica de la Encuesta de Satisfaccion del
Cliente

. F02-PR-ASC-02 Formato Encuesta de Satisfaccion del Cliente

. 8 HISTORIAL DE CAMBIOS
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Fecha Version Descripcién
Se ajusté la base legal, la actividad No. 6 del cuadro
23-02-2010 2 de desarrollo y los documentos de referencia.
Se ajustd la base legal. En las condiciones generales
e se ajustod el literal d y se incluyd el . En el cuadro de
25-05-2010 3 desarrollo se ajustaron las actividades 4 y 11. Se
ajustaron los documentos de referencia.
09-04-2012 4 Selclamblaron los res_pqnsables y se ajustaron las
actividades del procedimiento.
31-03-2014 5 Sel ‘cambsaron responjsables y se ajustaron
actividades del procedimiento.
Se cambiaron  responsables, se  ajustaron
22.09-2020 5 actividades del procedimiento. Se incluy¢é el literal e

en las condiciones generales de la encuesta y el
numerat 5.3.
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