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OBJETIVOS Objetivo Estrategico: Incrementar la confianza, relacionamiento,
ESTRATEGICOS Y/0 DE CALIDAD cercania y satisfaccion de la empresa con sus grupos de valor. PROCESO Servicio al Cliente
NOMBRE DEL INDICADOR Efectividad de los canales de comunicacion TIPO Eficacia

DESCRIPCION

FORMULA DE CALCULO

Se esta evaluando la satisfaccion en relacion con cinco preguntas con la escala de Likert con escalas de 1 a 5. La formula
utilizada es Calculo del Promedio Ponderado.

RESPONSABLE DE LA MEDICION FRECUENCIA TENDENCIA ESPERADA UNIDAD DE MEDIDA
Direccion de Gestion Humana, ) o
Administrativa y Servicio al Cliente Anual Creciente %
SOPORTE O FUENTE DE LA - FECHA INICIO DE LA
INFORMACION FECHA DE MEDICION SERIE OBSERVACIONES DEL INDICADOR
El indicador sera el resultado generado por las encuestas de Efectividad de|
los canales de comunicacion, que se realiza de manera fisica y digital, al
Encuestas de percencion v tabulacion de las igual por medio de las redes sociales. La medicion se realizard de manera
P r:ismasy 31/10/2025 oct-25 anual y debera presentarse en el mes de enero de cada vigencia de formal
que se de a conocer un compilado histérico de cada afio. Sin embargo se|
realiza medicién al 31 de octubre segln lo establecido en el documento
"SAC-1006 Instructivo Para la Evaluacion de la Satisfaccion de los Clientes"
SEMAFORO| RANGO OPCIONES DE MANEJO
ELE G 80% - 100% | Cumple satisfactoriamente con la meta.
UMBRALES DEL INDICADOR

50% -79% |Es el rango en el cual se debera realizar un plan de mejoramiento, para evitar el incumplimiento.

Deficiente < % | 7
'l a 49% incumplimiento.

Es el rango en el cual se debera realizar una accion correctiva para eliminar las causas de dicho

TABLA DE DATOS A
META ANALISIS DE RESULTADOS
Eje X 2027 2028 2029
La encuesta se aplico mediante formularios habilitados en la pagina web oficial y
via estados en redes sociales, logrando cobertura digital y presencial.
Se analizaron 70 respuestas validas correspondientes a usuarios reales de los

% de canales en el (Itimo afio, segmentando por espacio (presencial y digital)

efectllwdad de 95,00% 95,00% |*[3 estrategia digital y multicanal ha sido fundamental para incrementar

Canal es de_ . confianza, cercania y satisfaccion.

Comunicacion «§@ recomienda mantener e innovar en canales digitales, fortalecer la anticipacién
en comunicacion, escuchar activamente a los usuarios y capacitar al equipo.
eConsolidar estos procesos permitira maximizar el impacto de la gestion
comunicacional, alineando EPC con los més altos estandares de confianza y
satisfaccion ciudadana.
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