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1. OBJETIVO

Medir la percepcion de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas sobre los productos
0 servicios prestados por la entidad y sus procesos, con el objeto de implementar acciones
para mejorar la calidad de los mismos y el desempefio institucional.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todo instrumento desarrollado por los procesos de la entidad
orientados a medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas.

3. RESPONSABLES

Los Subdirectores, Jefe de Oficina Asesora y Asesor son responsables de asegurarse
que se desarrollen y apliquen en los procesos a cargo instrumentos de medicion de la
percepcion de satisfaccion de los usuarios y partes interesadas sobre los productos o
servicios prestados por los procesos a cargo, que se analicen y difundan sus resultados y
se establezcan e implementen las acciones preventivas, correctivas y de mejora
pertinentes.

Los profesionales de las dependencias son responsables de aplicar los mecanismos de
medicion de la satisfaccion a usuarios y partes interesadas establecidos, tabular sus
datos, presentar los respectivos informes y establecer e implementar el plan de mejora
que se derive de su aplicacion.

La Subdireccion de Disefio y Analisis Estratégico es responsable de consolidar una
relacion con todos los instrumentos utilizados en la entidad para medir la percepcion de
la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas.

Elaboro: Reviso: Aprobé:

Linderman Galindo Zorro Vivian Lilibeth Bernal 1zquierdo Vivian Lilibeth Bernal Izquierdo
Leonardo Pardo Rueda

Profesional Subdireccién administrativa y Financiera Subdireccion administrativa y Financiera




PROCEDIMIENTO

Cddigo PR-086

ALCALDIAMAYOR MEDICION DE LA PERCEPCION DE LA Version O1
ossawoLo ccononio SATISFACCION DE USUARIOS Y PARTES
INTERESADAS Fecha 30-06-16

5. DEFINICIONES

Satisfaccién del cliente. Percepcién del cliente sobre el grado en que se han cumplido
Sus requisitos.

Usuario: se entiende como la instancia final que se beneficia de la prestacién de un
bien o servicio suministrado por las entidades y organismos distritales.

Partes interesadas: persona u organizacion que puede afectar, verse afectada o
percibirse como afectada por una decision o actividad de la entidad.

Adecuacion. Suficiencia de las acciones para cumplir los requisitos

Conveniencia. Grado de alineacién o coherencia del objeto de revisién con las metas y
politicas organizacionales.

Eficacia: Grado en el que se realizan las actividades planificadas y se logran los
resultados planificados

Revision: Determinaciéon de la conveniencia, adecuacion o eficacia de un objeto para
lograr unos objetivos establecidos.

Alta direccidn: persona o grupo de personas que dirige y controla una organizacién al
mas alto nivel.

Revisién por la direccién: revision realizada al sistema integrado de gestién — SIG, por
la alta direccibn de la entidad a intervalos periddicos, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacioén, eficacia y alineacién continuas con la direccion estratégica de
la organizacion.

Encuesta: es un estudio en el cual el investigador obtiene datos a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto
total de la poblacién en estudio, formada a menudo por personas, empresas 0 entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinion, caracteristicas o hechos
especificos.

Muestra: conjunto de cosas, personas o datos elegidos al azar, que se consideran
representativos del grupo al que pertenecen y que se toman para estudiar o determinar
las caracteristicas del grupo.

Tabular: expresar valores, magnitudes u otros datos por medio de tablas.

Grupo focal (Focus group): El grupo focal es una técnica cualitativa de estudio de las
opiniones o0 actitudes de un publico, utilizada en ciencias sociales y en estudios
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comerciales. Consiste en la reunién de un grupo de personas, entre 6 y 12, con un
moderador, investigador o analista; encargado de hacer preguntas y dirigir la discusion.
Su labor es la de encauzar la discusion para que no se aleje del tema de estudio y, de
este modo, da a la técnica su nombre en inglés ("grupo con foco"). Las preguntas son
respondidas por la interaccién del grupo en una dinAmica en que los participantes se
sienten cdmodos vy libres de hablar y comentar sus opiniones. Normalmente los grupos
focales requieren cerca de dos horas para cumplir su tarea.

« Cliente incognito: es una técnica utilizada por las empresas para evaluar y medir la
calidad en la atencion al cliente. Los clientes misteriosos actian como clientes comunes
que realizan una compra 0 consumen un servicio y luego entregan un informe sobre
cémo fue su experiencia.

+ SIG: Sistema integrado de gestion.

6. CONDICIONES GENERALES.

Todos los mecanismos de medicion de la percepcién de los usuarios y partes interesadas
hacia los servicios prestados por la entidad o los procesos del SIG, seran revisados de
manera previa a su aplicacion como minimo una vez al afio.

Las peticiones, quejas y reclamos de los usuarios y partes interesadas en la entidad, son una
de las principales fuentes para medir la satisfaccién de los mismos hacia los productos y
servicios prestados por el IPES; de acuerdo a esto, el proceso de servicio al usuario
establecera un objetivo y un indicador de gestion asociado a la mejora en la satisfaccion en
cuanto a quejas y reclamos, tabulando los datos y rindiendo el respectivo informe, ademas
de realizar su divulgacion y convocar los comités necesarios para el establecimiento de las
acciones correctivas que sean del caso.

En el caso de la medicion de la satisfaccion de usuarios de la entidad, la aplicacién y
tabulacion del mecanismo de medicion, la hard un grupo de trabajo independiente de la
dependencia misional que presta el servicio evaluado.
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6. DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

SUBDIRECTOR, JEFE DE OFICINA
ASESORA O ASESOR

PROFESIONAL COMITE DE AUTOEVALUACION
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6.1 TABLA EXPLICATIVA DEL PROCEDIMIENTO

Tiempo
No. Nombre de la actividad Descripcion de la Actividad Responsable Pg:rt‘gge Registro (Fracci6n de
Hora)
Identificar el objetivo estratégico de la
REFERENCIAR EL entidad, del SIG o del proceso orientado a Subdirector/a, Jefe de
1 OBJETIVO DE LA . . Iy . L 0.13
p medir la satisfaccion de los usuarios u otras | Oficina Asesora o Asesor
MEDICION .
partes interesadas.
Acorde al objetivo establecido y el indicador
de gestion correspondiente, establecer el
mecanismo de medicion a utilizar, su
metodologia y la frecuencia de aplicacion.
Entre los mecanismo para medir la P,
o ] L FO-573 Consolidacién y control de
> :\EMSETC'?;?\‘LE%A%R gé percepcion de tla S?tLSfacc'gn p:)r parte de Itos Subdirector/a, Jefe de la aplicacion de mecanismos de 535
: usuarios y partes Interesadas tenemos entre | nficing Asesora o Asesor medicion de la satisfaccion de :
MEDICION otros: . .
usuarios y partes interesadas
e  Encuestas de satisfaccion
e  Grupos focales
e Cliente incognito.
De acuerdo al mecanismo de medicion
PLANIFICAR APLICACION | STCCBIREE: S0 PO @ Caeroon, i splicacion de mecaniemos de.
3 ,?AELDICI(%AECANISMO DE responsables y grupo de usuarios 0 partes Profesional dependencia medicion de la satisfaccion de 2.23
interesadas a los cuales aplicar el usuarios y partes interesadas
instrumento.
De acuerdo al plan de trabajo y a la
APLICAR MECANISMO DE | metodologia establecida, se procede a . .
4 P . ; R Profesional dependencia 62.77
MEDICION aplicar el mecanismo de medicion en la
poblacién seleccionado.
Se revisan y validan mediante muestreo los
formularios utilizados para la recoleccion de
TABULAR LOS . - . . . .
5 RESULTADOS la mfprmacmn, procedlendo a c_o’nsolldar y | Profesional dependencia 12.84
organizar y procesar la informacién en una
base de datos.
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No.

Nombre de la actividad

Descripcion de la Actividad

Responsable

Punto de
control

Tiempo
(Fraccion de
Hora)

Registro

ELABORAR INFORME

Se presentard un informe estadistico con el
respectivo analisis de la informacion
obtenida, lo cual incluye el comparativo con
las dos Ultimas aplicaciones del instrumento
de medicion.

Profesional dependencia

mecanismo de medicién aplicado

Informe de resultados del 38.52

REVISAR Y APROBAR EL
INFORME

El directivo revisard la  consistencia,
adecuacion y pertinencia de los resultados
del informe de medicion de la percepcién de
los usuarios u otras partes interesadas sobre
los productos o servicios prestados.

Subdirector/a, Jefe de
Oficina Asesora o Asesor

S

mecanismo de medicién aplicado

Informe de resultados del 391

¢Informe aprobado?

Sl: pasa a la actividad No. 9
NO: pasa a la actividad No. 6

EVALUAR LA NECESIDAD
DE ESTABLECER UN PLAN
DE MEJORAMENTO

La dependencia responsable del proceso que
esté evaluando la satisfaccion de los usuarios
u otras partes interesadas debatird en un
comité de autoevaluacion los resultados con
el objeto de establecer, si es del caso, un
plan de mejoramiento derivado de los
resultados de la aplicacion del instrumento de
medicion.

En caso de que los resultados de la medicion
de la satisfaccion de los usuarios o partes
interesadas involucren varias dependencias
de la entidad, el lider del proceso solicitara
por escrito al subdirector de Disefio y Andlisis
Estratégico convocar un comité directivo del
SIG para difundir y analizar el informe con los
resultados del instrumento utilizado y la
propuesta de plan de mejoramiento
elaborado o para construir el mismo.

Comité de autoevaluacion
Comité SIG

6.42
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Punto d Tiempo
No. Nombre de la actividad Descripcion de la Actividad Responsable Cu On n?r ole Registro (Fracci6n de
Hora)
10 (',SE requiere mejorar el Sl: pasa a la actividad No. 11
producto o servicio? NO: pasa a la actividad No. 12
FORMALIZAR E For_mallz_ar ted |mplen;enta|r eIt biljla'r:j de Subdirector/a, Jefe de F0.007 Acci ;
11 | IMPLEMENTAR PLAN DE | Meioramiento de acuerdo a lo establecido en | ficina Asesora o Asesor E cciones correctivas, )
MEJORAMIENTO el procedlmlentq PR-051 ~ Acciones Profesional dependenci preventivas o de mejora
correctivas, preventivas yo de mejora. oresional aependencia
Todos los resultados de la aplicaciéon de
mecanismos para medir la satisfaccion de
usuarios y partes interesadas deberan ser
presentados en las revisiones por la direccion
12 |INFORMAR Y SOCIALIZAR al SIG. Subdirector/a, Jefe de Informe de resultados del 161
RESULTADOS Los Informes de la aplicacibn de los| Oficina Asesora o Asesor mecanismo de medicién aplicado ’
instrumentos para medir la satisfaccién de
usuarios 'y partes interesadas seran
publicados, segln sea el caso, en la pagina
WEB y/o Intranet de la entidad.
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7. DOCUMENTOS ASOCIADOS

e FO-573 Consolidacion y control de la aplicacion de mecanismos de medicién de la
satisfaccién de usuarios y partes interesadas

e IN-007 Encuesta de satisfaccidén usuarios o partes interesadas

8. CONTROL DE CAMBIOS

VERSION

FECHA

ITEM MODIFICADO

DESCRIPCION DEL CAMBIO

01

30/06/16
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