[ Cartilla

Medicion de la
satisfaccion de
usuarios y partes
interesadas

* X %

* )" MEDICION DE LA
SATISFACCION UNAL

Sistema Integrado de Gestion Académica, Administrativa y Ambiental



. Medicidn de la satisfaccién de usuarios y partes interesadas ©

Medir la satisfaccion de los
usuarios y partes interesadas

Establecer una metodologia que le permita a la Universidad Nacional
de Colombia, medir, analizar y valorar el grado de satisfaccién de los
usuarios y las partes interesadas, utilizando una herramienta
estandarizada de medicién institucional, permitiendo definir
acciones orientadas a mejorar el desempefo y la percepcion de la
satisfaccion de los servicios prestados por la Universidad.
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Oué es medicion de
’ ——
n la satisfaccion

Es la metodologia implementada para conocer el grado de

o1 > satisfaccion y la percepcion de los diferentes usuarios y

partes interesadas de los procesos de la UNAL.

De tal manera que nos permite calificar su experiencia ) 95’

en relacién con los tramites y servicios ofrecidos. @0

ww
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Con el fin de obtener resultados e informacion efectivay
> funcional para la toma de decisiones e identificar y

promover mejoras en su prestacion.

>2, Ventajas de medir la satisfaccion

Conocer la percepcién y necesidades de los usuarios.
Evaluar los atributos de calidad del servicio.

Detectar errores o problemas en la prestacién del servicio.

Fomentar estrategias para un buen servicio a los usuarios.

Implementar mejoras en la gestién y calidad de los servicios prestados.

Brindar una mejor experiencia a nuestros usuarios
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53 Metodologia para aplicacion y
medicion de la satisfaccion

La nueva metodologia de medicién de la satisfaccién ha
permitido la implementacién de una estrategia estandarizada
en la aplicacién, tabulacién, resultados y analisis de la
informacién para las encuestas de satisfaccion.

Elaborar la encuestas de satisfacciéon que
permitan alinear la medicion de los tramites y
servicios bajo la aplicabilidad de los
atributos y sus respectivas ponderaciones.

Disefiar estrategias de aplicacion de las
encuestas enfocadas a los usuarios y partes
interesadas que reciben el servicio.

Diligenciar la herramienta de medicién de
usuarios y partes interesadas, para obtener
analisis y consolidacion de resultados de
forma estandarizada.

Realizar el informe de resultados que promueva
la toma de decisiones y acciones de mejora.
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Procedimiento "Medicion de la

'Z-) satisfaccién de usuarios y
partes interesadas”

Informacién general del procedimiento

Los procesos definiran el
alcance y niveles de
aplicacién de la encuesta.

La aplicacién de la encuesta
serd minimo una vez, maximo
dos veces al afo de acuerdo a
la ficha técnica definida.

Se sugiere que cada proceso
priorice un maximo de 10
tramites o servicios que
serdn evaluados al afo.

Los procesos deben
implementar en sus encuestas
la escala de medicién Likert
con valoracién de 1 a 5.

O
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La ficha técnicay la
tabulacion de los resultados
de la encuesta se realizara
en la herramienta de
medicién de la satisfaccion
de las partes interesadas.

El resultado de la medicién
y los planes de mejora
deben conservarse como
informacion documentada.

En caso de no cumplir con
la muestra establecida se
definird una accién de
mejora para aumentar él
ndmero de respuestas.

Los resultados y el andlisis
seran un insumo para él
informe de gestién, informe de
revisién por la direccién que se
solicita desde el SIGA, y demas
actividades de evaluacién y
mejora continua.

ONOJONC
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Informacién especifica del procedimiento

Planeacion de la
metodologia.

Aplicacion de la
encuesta de
satisfaccion de las
partes interesadas.

Tomar acciones
en caso de ser
necesario.

Formulacion de la
estructura de la
encuesta en la

herramienta de medicion
de satisfaccion de las
partes interesada.

Realizar el anilisis
de datos e informe de

resultados de la
encuesta aplicada.

Divulgacion y
socializacién de los
resultados obtenidos.
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Elaboracion de encuestas
’B de satisfaccion

m Construccion de encuestas
Formato de la encuesta

s Encabezado de la encuesta ~

¢ Objetivo de la encuesta de satisfaccion. ¢ Nombre del proceso que la aplica.

¢ Fecha de aplicacién. ¢ Servicios que se desean medir.
¢ Politica de tratamiento de datos.

- /

s Caracterizacion de las partes interesadas ——————

¢ Correo electrénico (Opcional) # Nivel de aplicacién: Nacional, Sede,

+ Nombres y Apellidos. (Opcional) Facultad, Centro o Instituto. (Opcional).

* Tipo de Parte Interesada: ¢ Dependencia de la cual es usuario o
Estudiantes, Docentes, Personal se encuentra vinculado(obligatorio).
Administrativo y Contratistas,
Egresados, Comunidad, Otros
Usuarios Externos (Pensionados, Ex
Alumnos, solicitantes) (obligatorio).

¢ Siel proceso lo requiere, puede
solicitar otros datos de contacto de
quien responde la encuesta como
(Género, edad, etc.) (Opcional).
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-~ Preguntas ™

¢ Sesugiere que cada proceso evalué ~ # Se pueden establecer preguntas
un maximo 10 tradmites o servicios de tipo cerrado y preguntas de
al aflo y un maximo de 5 preguntas tipo abierto.
para cada atributo. ¢ Para establecer las preguntas de cada

+ Las preguntas deben estar tramite o servicio evaluado de acuerdo
alineadas con los atributos del a los atributos y partes interesadas
servicio institucionales. correspondientes, se realizara la

construccion de la matriz cuestionario
definida en la herramienta de
medicién de la satisfaccion.

e Escala de medicion ~

Se aplicara la escala Likert, dénde 1 es la calificacién mas bajay 5 la
calificacion mas alta de percepcion de la satisfaccion.

Las escalas de valoracién posibles son:

1. Muy insatisfecho 2. Insatisfecho 3. Ni Satisfecho,
(0%-20%) (20%-40%) Ni insatisfecho
(40%-60%)

4. Satisfecho 5. Muy Satisfecho
(60%-80%) (80%-100%)
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m Construccion de encuestas
Ficha técnica de la encuesta

4 )

Es el resumen de los parametros
establecidos para realizar la encuesta, los
cuales se consolidan en la herramienta de
medicién de la satisfaccion.

Criterios de

Datos de la
evaluacion

encuesta

- Fecha - Dependencia trén:?;:;iii:cios : \dentificar los. :

i atributos del servicio y
- Nivel - Sede criticos o necesarios a su peso porcentual
- Proceso - Objetivo evaluar para mejorar para cada tramite y

el desempefio del servicio a evaluar.

K / proceso. K j

Informacién Usuarios y partes Medios de
encuesta interesadas aplicacion

- Frecuencia de aplicacion. Identificar el canal de
- Periodo de recoleccién y Identificar la recolecciény la
evaluacién. poblacién objetivo o el herramienta utilizada para
- Fecha de entrega de nimero de personas el desarrollo de la
resultados. que acceden al encuesta. (Google forms,
- Dependencia responsable. servicio. documento fisico,
- Rol responsable.

/ K / Kentrevista, entre otros)/




m Construccion de encuestas

Cada proceso realizard la
consolidacién de los resultados
de la encuesta aplicada.

El proceso tendrd en cuenta para
el analisis las observaciones o
sugerencias realizadas por las

partes interesadas cuando se
apliquen preguntas abiertas.

El lider de proceso debe definir el
alcance y los responsables de la
implementacién del plan de
accion, teniendo en cuenta el
andlisis de la encuesta.
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Implementacién de Planes de Accidn

La consolidacién se realizara
en la herramienta de medicién
de la satisfaccion definida a
nivel institucional.

Los procesos realizaran el
andlisis y entrega del informe de
resultados en los periodos
establecidos por el
procedimiento.

Los planes de accién se deben definir de acuerdo con los siguientes rangos

de satisfaccion:

® > xon a0

©

Rango en que se debe generar

una accion correctiva

60% > X < 80%

>  X<=60%
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Herramienta de medicion de la

satisfaccion de los usuarios

Disefio de herramienta estandarizada que permita obtener
datos y resultados para ser consolidados de forma unificada.
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Matriz de preguntas asociadas a
los atributos del servicio
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Resultados especificos de los

tramites y servicios evaluados de
acuerdo a sus usuarios, atributos
y ponderaciones
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del proceso



Procedimiento medicion de la satisfaccion

de las partes interesadas :

U.PR.SIGA.006 - 02 - U.PR.SIGA.006 Medicion de
Satisfaccion de las partes interesadas V2

o o,

Herramienta Medicion de la Satisfaccion :
U.PR.SIGA.006 - 02 - ANEXO Herramienta
Medicion de la Satisfaccién de Usuarios

y Partes Interesadas

*

*"\"* MEDICION DE LA
SATISFACCION UNAL

Sistema Integrado de Gestién Académica, Administrativa y Ambiental é%a % NACIONAL



