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1. OBJETIVO

Establecer los mecanismos que permitan medir y evaluar la satisfaccion del cliente, interno y externo,
con el fin de obtener la informacién suficiente, oportuna y confiable para llevar a cabo las acciones
de mejora necesarias.

2. ALCANCE

Este procedimiento inicia con la planificacion de las mediciones y finaliza con la presentacién de
resultados de la satisfaccion del cliente.

3. RESPONSABLE
Profesional Especializado adscrito al proceso de Direccionamiento Estratégico y Planeacion
4. DEFINICIONES

4.1 ANALISIS: Interpretacion gréafica, numérica y textual de las estadisticas institucionales como
insumo fundamental para la toma de decisiones en la busqueda del desarrollo y cumplimiento de la
parte misional institucional.

4.2 AUTOEVALUACION: Proceso sistematico que busca evaluar criterios y condiciones de
calidad establecidos por el MEN a los programas académicos de la institucién, evaluando la
percepcion de estudiantes, docentes, administrativos, egresados y empleadores.

4.3 CLIENTE: Persona u organismo interno o externo a la institucién que hace uso de los servicios
que dicha institucion ofrece.

4.4 EFECTIVIDAD: Medida del impacto de la gestion tanto en el logro de los resultados
planificados como en el manejo de los recursos utilizados y disponibles.

4.5 ENCUESTA: Instrumento de medicion que permite identificar y registrar el grado de
satisfaccion de los clientes y/o partes interesadas de los servicios de la universidad y los clientes
internos de los procesos.

4.6 GRUPOS DE INTERES: Son todas aquellas agrupaciones constituidas por organizaciones o
individuos que tienen como objetivo influir en las decisiones de los poderes publicos con la finalidad
de satisfacer sus intereses y agregar sus demandas en las politicas publicas y/o leyes.

4.7 GRUPOS DE VALOR: Son las personas naturales (ciudadanos) o juridicas (organizaciones
publicas o privadas), grupos étnicos (afrocolombianos, indigenas y ROM) a quienes van dirigidos los
bienes y servicios de una entidad.

4.8 INFORME: Documento que se elabora con el propdsito de comunicar informacion a un nivel
mas alto en la Institucion.

4.9 MEDICION: Mecanismo de evaluacion y comparacion que permite conocer los resultados
alcanzados de acuerdo con criterios definidos con el objetivo de alcanzar la mejora continua.
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4.10 PARTE INTERESADA: Persona u organismo externo a la institucion que usa los servicios y/o
productos de esta o le interesan los resultados o impactos que dichos servicios y productos puedan

generar.

4.11 PERCEPCION DEL CLIENTE: Es una forma de evaluacion de valor afiadido que ofrece una
mejor comprension de las interacciones de la institucion con los clientes.

4.12 RESULTADOS: Consecuencia final de una serie de acciones o eventos, expresados

cualitativa o cuantitativamente.

4.13 SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han

cumplido sus requisitos y expectativas.
5. MARCO LEGAL
5.1. NTCISO 9001:2015.

6. GENERALIDADES

6.1. La medicion de satisfaccién del cliente se debe realizar como minimo una vez al afio.

6.2. ElProfesional Especializado adscrito al proceso de Direccionamiento Estratégico y Planeacion
debe convocar y comunicar al personal involucrado en el proceso de medicion, el objetivo, los
tiempos y mecanismos a utilizar para desarrollar la medicion de satisfaccion del cliente, donde se

establezca:

= Objetivo

= Actividades para realizar

= Andlisis de resultados anteriores

= |dentificacion de la poblacién y segmentacion

= Célculo del tamafio de la muestra

= Eleccidn de la técnica de recopilacion de datos
= Revision del cuestionario

= Identificacion de procesos clientes frente a las actividades del proceso

6.3. Elinstrumento utilizado para la medicion de la satisfaccion del cliente es la ENCUESTA, la se

debe desarrollar teniendo en cuenta:

= Identificacion de los procesos a evaluar para determinar la muestra.

= Determinar los criterios a evaluar teniendo en cuenta los servicios que ofrece cada proceso.

» Método de aplicacion del instrumento.
» Analisis de la informacion y realizacién del informe.

» Presentacion del informe a la alta direccion, con el fin de que se tomen las medidas que
impliquen, segun el caso, disefiar acciones para el plan de mejoramiento individual o de

proceso.

6.4. Las encuestas de seguimiento a la atencion del usuario o calificacion del servicio que realizan
individualmente los procesos tienen como fin identificar oportunidades de mejora frente a la
prestacion del servicio con respecto a los requerimientos del usuario. El proceso que aplique estas
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encuestas debe realizar un analisis de los resultados con el fin de disefiar las acciones de mejora a
que haya lugar.

7.

DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

8.

Planificar proceso de medicioén:
Realizar la planificacién del proceso de
medicién de satisfaccion del cliente y
andlisis de los elementos de entrada a
considerar para el proceso.

Elaborar instrumento de medicion:
Disefiar y elaborar el instrumento
utilizado para la medicién es la encuesta,
el cual se desarrollara de acuerdo con los
parametros definidos por la institucion.

Aplicar  instrumento:  Aplicar la
encuesta definida a los grupos de valor e
interés identificados y estimados para el

proceso, conforme los lineamientos
definidos por la institucion.

Organizar y presentar resultados:
Realizar la organizacion de datos

recolectados y elaborar la presentacion
de resultados de la medicion de la
satisfaccion y/o percepcion del cliente.

Definir acciones de mejora: Para los
procesos que obtengan resultados de la
medicion del cliente interno o externo
inferiores al rango establecido, se deben
definir las acciones u oportunidades de
mejora, conforme los lineamientos
definidos por la institucion. Ver
procedimiento P-GC-07 Gestion de
Planes de Mejoramiento al SGC.

DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Comité de Gestiéon y
Desempefio
Profesional
Especializado adscrito
al proceso de
Direccionamiento
Estratégico y
Planeacion
Profesional
Especializado adscrito
al proceso de
Direccionamiento
Estratégico y
Planeacion
Profesional
Especializado adscrito
al proceso de
Direccionamiento
Estratégico y
Planeacién

Lideres de Proceso

P-GC-07 Gestién de Planes de Mejoramiento al SGC

REGISTROS
F-GD-01 Acta de
Reuniéon

Encuesta de medicién
de la satisfaccion del
cliente

Encuesta aplicada

Informe de resultados
de encuestas de
satisfaccion del cliente

F-GD-01 Acta de
Reunién
F-GC-15 Plan de

Mejoramiento
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9. HISTORIA DE MODIFICACIONES
FECHA VERSION DESCRIPCION DEL CAMBIO
16/11/2021 01 Creacion del documento
01/08/2024 02 Modific_acién .del.dO(_:umento dgpido a la articulacién con los
lineamientos institucionales emitidos.
10. CONTROL DE CAMBIOS
Elaboré Aprobo

Meénica Cnith X&a,muwa, Obrit Meénica Cnith galmwwua, Obnrit

Profesional Especializado adscrito al proceso Profesional Especializado adscrito al

de Direccionamiento Estratégico y proceso de Direccionamiento Estratégico y
Planeacion Planeacion



