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OBJETIVO

Establecer la metodología a seguir por parte de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, para la aplicación de la evaluación de la Satisfacción del Cliente, como parte del Sistema de Gestión Integral, con el fin de medir su satisfacción con respecto al cumplimiento de sus requisitos.

ALCANCE

Este procedimiento aplica a todas las áreas que se encuentran en el alcance del Sistema de Gestión Integral de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, durante la actividad de seguimiento y medición de sus procesos y del resultado del proceso. Cubre desde determinar las características a evaluar, hasta analizar la información, iniciar acciones en su caso y archivar la información.
responsables
· Representante de la Dirección.

· Profesional Especializado Responsable del Sistema de Gestión Integral
· Líderes de Proceso.
· Todo el Personal de la CVS.
definiciones

· Satisfacción del Cliente. Percepción del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus requisitos.
DESCRIPCIÓN DEL PROCEDIMIENTO

GENERALIDADES

La Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, tiene como uno de sus principios fundamentales la calidad en la prestación de los servicios y la eficacia, eficiencia y efectividad en la gestión.
Esta medida de satisfacción se realiza con el fin de que el personal de la entidad conozca las necesidades, expectativas y percepción del Cliente respecto a la calidad de los servicios ofrecidos por la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, y generar programas de mejoramiento.
Políticas
· Las evaluaciones se analizan invariablemente cada tres meses (independientemente de las evaluaciones cotidianas o mensuales definidas por cada área) para presentar resultados en las revisiones al Sistema de Gestión Integral, por la Dirección.

· Las evaluaciones deben ser analizadas por los Líderes de Procesos para la toma de decisiones.

· Los responsables de tomar acciones derivadas del análisis de la satisfacción del cliente deberán dar seguimiento a dichas acciones hasta su conclusión.
importancia de la medición del nivel de satisfacción de los usuarios
La importancia de la medición de la satisfacción de los Clientes radica en que a través de esta podemos conocer de forma técnica y objetiva, la percepción de la calidad, eficiencia, eficacia, efectividad y calidez de la atención en los servicios que han recibido.
recolección de la información para la medición de la satisfacción de los Clientes
La recolección de la información para la medición de la satisfacción de los clientes se realizará a través de encuestas de satisfacción. Lo anterior sin dejar de lado una obvia fuente de datos sobre la satisfacción y los fallos de los servicios prestados por la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, como es el caso de las quejas y reclamaciones de los Clientes. No obstante, aunque estas reacciones no reflejan todas las incomodidades sufridas por los Clientes, ya que la mayor parte de ellos no se toman la molestia de reportar los inconvenientes presentados a causa de la prestación de los servicios ofrecidos por la entidad, se miran como otra fuente de datos, ya que estas nos ofrecen una muestra de los tipos de molestias a que están sometidos nuestros Clientes.
La realización de las encuestas se hará acorde a las políticas establecidas por la Dirección.
entradas al proceso

· Encuestas realizadas entre los clientes de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS.
· Quejas o sugerencias formuladas por los usuarios para mejorar los servicios ofrecidos por la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS.
resultados del proceso

Informe de los resultados de la evaluación de los servicios prestados por de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS.
ANÁLISIS de los resultados
El objetivo de la medición y análisis de las actividades de la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, es identificar la concentración de desviaciones presentadas durante la prestación de los servicios de la entidad, y descubrir sus orígenes. Esta información es consolidada y analizada por la Alta Dirección, quien además es la encargada de realizar el respectivo seguimiento. Para ello la Corporación Autónoma Regional de los Valles del Sinú y del San Jorge – CVS, utiliza dos enfoques para el análisis de los resultados que se obtienen de las mediciones:
· El subjetivo, y

· El estadístico.
1.1.1. Enfoque Subjetivo

En este se hace una amplia revisión de las reclamaciones de los Clientes y de las respuestas a las encuestas, mediante una cuidadosa catalogación y resumen de la retroalimentación de los Clientes y una interpretación creativa.
1.1.2. Enfoque Estadístico

En este se toman los datos sobre la incidencia de las fallas y se clasifican por orden de importancia o por su frecuencia en el tiempo. Para la realización de este análisis, nos podemos apoyar, entre otras herramientas estadísticas, en:
· Análisis de Pareto, 

· Análisis de Tendencias.

DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES
	No.
	ACTIVIDAD
	RESPONSABLE
	REGISTRO/DOCUMENTO

	01
	Determinar la necesidad de evaluar la satisfacción del cliente.

	Líderes de Procesos
	

	02
	Elaborar el instrumento de evaluación de la satisfacción del cliente.

· Identificar los clientes del proceso correspondiente, así como, su perfil.

· Determinar las variables a considerar para la evaluación, las cuales se enfocan entre otros a los siguientes aspectos:
· Requisitos del servicio,
· Capacidad de respuesta,
· Confiabilidad del servicio,
· Profesionalismo del personal,
· Satisfacción global del servicio, u
· Otro que considere necesario.
· Diseñar el instrumento para evaluar la satisfacción del cliente. El instrumento consiste en un cuestionario (formato).
· Entregar al líder del proceso el instrumento de evaluación de la satisfacción del cliente, para que proceda a su aplicación.
· Teniendo en cuenta las condiciones de pandemia se incluye la evaluación de satisfacción en la página web, la cual también se puede alinear con la encuesta de satisfacción de la DAFP.
	Representante de la Alta Dirección / Profesional Especializado Responsable del Sistema de Gestión Integral/ Líderes de Procesos
	Instrumento de Evaluación de la Satisfacción del Cliente

	03
	Entregar al cliente el formato de evaluación de la satisfacción del cliente.

· Entregar al cliente el formato diseñado de evaluación de la satisfacción del cliente, una vez concluido el servicio otorgado.
· Solicitar al Usuario diligenciar la encuesta de satisfacción por medio de la página web
	Líder del Proceso o Persona Designada
	Instrumento de Evaluación de la Satisfacción del Cliente

	04
	Diligenciar el formato de evaluación de la satisfacción del cliente.

· Registrar en el formato su percepción acerca del servicio otorgado.
· Entregar el formato resuelto, al Gerente, Subgerente o Asistente, para su análisis.
	Cliente
	Instrumento de Evaluación de la Satisfacción del Cliente

	05
	Elaborar un informe de evaluación de la satisfacción del cliente.

· Concentrar y clasificar la información de todas las evaluaciones aplicadas a los clientes.
· Elabora mensualmente un Informe de evaluación de la satisfacción del cliente, al cual le anexa toda la información generada.
· Para realizar estas actividades apoyarse de las herramientas estadísticas que requiera.
· Entregar el informe al Representante de la Dirección para su análisis.
· Para el caso de los resultados de la encuesta de página web solicitar las estadísticas al profesional universitario responsable de Sistemas, o solicitar el resultado de las encuestas de la dafp si se utiliza el enlace de encuesta de satisfacción de la página


	Líder de Proceso
	Informe de Evaluación de la Satisfacción del Cliente

	06
	Analizar la información generada de la evaluación de la satisfacción del cliente.

· Revisar el informe de evaluación de la satisfacción del cliente y la información anexa.
· Identifican el nivel de satisfacción del cliente con relación al esperado, así como la información relevante proporcionada por el cliente.
Nota: En los casos que aplique, dependiendo de los resultados obtenidos, girar instrucciones para realizar las acciones correctivas necesarias para elevar las calificaciones obtenidas y mejorar el servicio intencionado continuamente.
	Representante de la Alta Dirección / Profesional Especializado Responsable del Sistema de Gestión Integral 
	

	07
	¿Está dentro de los niveles?
Determinar con base en el análisis el nivel de satisfacción del cliente.
· Si esta dentro del nivel esperado, concluir el análisis y entregar la información al Director para continuar con el paso 9.
· Si no esta dentro del nivel esperado, continuar con el paso 8.
	Representante de la Alta Dirección / Responsable del Sistema de Gestión Integral
	

	08
	Determinar y aplicar las acciones correctivas y/o preventivas necesarias.

· Determinar las acciones correctivas necesarias para eliminar las causas que generaron la insatisfacción del cliente.
· Aplicar el Procedimiento Acciones Correctivas y de mejora (GC-PR-05)

	Representante de la Alta Dirección / Responsable del Sistema de Gestión Integral / Líderes de Procesos
	

	09
	Integrar la información para las actividades de revisión por la Dirección.

Integrar la información analizada para ser usada en las actividades de revisión por la Dirección, de acuerdo con el Procedimiento de Revisión por la Dirección.
	Representante de la Alta Dirección / Responsable del Sistema de Gestión Integral
	


CÁLCULO DEL TAMAÑO DE LA MUESTRA
En caso de que sea necesario utilizar una técnica de muestreo para estimar una media en una población, el tamaño de la muestra puede calcularse utilizando las siguientes expresiones:
1.1.3. Tamaño de la Muestra para la Estimación de Una Media en Una Población Considerada Infinita
	n
	=
	Z2 α/2σ2

	
	
	E2


Donde;
n: tamaño de la muestra

σ: desviación estándar poblacional

E: error muestral

1-α: confianza o probabilidad de que la media poblacional difiera de la media muestral en una cantidad menor que E.

Zα/2 coeficiente correspondiente a una confianza 1-α para una distribución normal (0,1).
[image: image1.emf]
Esta expresión es válida para resultados de n superior a 30. Es importante hacer notar que para que la muestra sea representativa de la población, los elementos deben seleccionarse de forma aleatoria.
Los valores para los coeficientes Zα/2 de los intervalos de confianza habitualmente utilizados son:
	
	Confianza

	
	
	
	

	
	90%
	95%
	99%

	
	
	
	

	Zα/2
	1,645
	1,96
	2,576


Ejemplo: Se desea calcular el número de clientes a los que habría que entrevistar para estimar su nivel medio de satisfacción global en una escala de 1 a 5.
	Muy Insatisfecho
	Insatisfecho
	Indiferente
	Satisfecho
	Muy Satisfecho

	
	
	
	
	

	1
	2
	3
	4
	5


Se quiere tener una confianza del 95% en que la media calculada a partir de la muestra no va a diferir de la media real de satisfacción de la población total de clientes en más de 0,25 puntos.

En este caso:
E
: 0,25 puntos

1-α
: 0,95 (95%)

Zα/2
: 1,96
No obstante, el valor de la desviación estándar de la población σ es desconocido. Si se dispone de estudios anteriores, puede usarse como estimación la desviación estándar de la muestra del estudio. En el caso en que no se disponga de ninguna estimación para σ habría que utilizar el valor más desfavorable, que se corresponde con el 50% de la escala.
En el ejemplo, el valor más desfavorable para σ es (5-1)/2 = 2.
El tamaño n de la muestra redondeada al entero superior sería:
n = 1,96*22/0,252 = 246
Por tanto, si en una muestra aleatoria de 246 clientes se obtiene un valor medio de 3,40, se puede concluir que existe una probabilidad del 95% de que el valor medio real de la satisfacción de todos los clientes de la organización está comprendido entre 4,05 y 4,55.
1.1.4. Tamaño de la Muestra para la Estimación de Una Media en Una Población de Tamaño Conocido
En el caso de poblaciones de tamaño conocido N, puede obtenerse tamaños de muestra menores utilizando la siguiente expresión:
	n
	=
	NZ2 α/2σ2

	
	
	E2(N-1)+Z2 α/2σ2


Ejemplo: En el caso anterior si la organización tiene una población de 400 clientes.

N
: 400

E
: 0,25

1-α
: 0,95

Zα/2
: 1,96

Por lo tanto, el tamaño de la muestra seria n = 153.
documentos de referencia

VER NORMOGRAMA DEL PROCESO 

regisTros y anexos

· GE-FO-19 Encuesta de Satisfacción al Cliente – General.
· GE-FO-21 Encuesta de Satisfacción al Cliente – Control, Evaluación y Seguimiento Ambiental.
· GE-FO-22 Encuesta de Satisfacción al Cliente – Centro de Documentación.
· GE-FO-23 Encuesta de Satisfacción al Cliente – Ejecución de Proyectos.
control de cambios

	Versión:
	Fecha:
	Descripción de los Cambios:

	01
	25/10/2011
	Elaboración inicial del procedimiento para implementación en el SGC de la CVS.

	02
	24/02/2012
	Eliminación de la encuesta GE-FO-20 Encuesta de Satisfacción al Cliente _ SIG, porque se consideró ser similar a la encuesta general GE-FO-29, entonces el proceso empleará esta última para la evaluación de sus clientes.  

	03
	14/11/2019
	Se modifica la estructura del documento, eliminando la portada y tabla de contenido, se modifica en el encabezado el término SIGCA por SGI y se elimina el nombre de la entidad, se reemplaza el término revisión por versión. En el ítem 6. Las referencias citadas se reemplazan por “ver normograma del proceso”. 

	04
	23/06/2021
	Se incluye realización de encuestas de satisfacción virtual para el caso de la Pandemia por Covid -19, como también el uso de la encuesta de satisfacción con el Departamento Administrativo de Función Pública DAFP.
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