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1. OBJETIVO

Describir la metodologia establecida por el Instituto Municipal de Educacion para el Trabajo
y Desarrollo Humano de Yumbo — IMETY, para obtener, medir y realizar el seguimiento a la
informacion relacionada con la percepcion de los clientes, respecto al cumplimiento de sus
necesidades y expectativas en cuanto a la calidad del servicio prestado por los procesos
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2. ALCANCE

Todos los procesos que afecten la calidad durante y posterior a la prestacion de los servicios
del Instituto Municipal de Educacion para el Trabajo y Desarrollo Humano de Yumbo -
IMETY. Aplica desde la programacion de fechas y responsables de la elaboracién de la
medicion de la satisfaccién del cliente - usuario hasta el analisis de los puntos criticos, la
implementacion y el seguimiento a las acciones tomadas.

3. TERMINGS Y DEFINICIONES

Calidad: Grado en ei que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con los
requisitos.

Mejora Continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad para cumplir los
requisitos.

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en el que se han
cumplido sus requisitos.

Tabular: Registrar y cuantificar los datos obtenidos en las encuestas de satisfaccion.
Cliente: Persona natural o Juridica a quien le suministramos un servicio o producto.

Encuesta: Instrumento de Medicion que permite identificar y registrar el Grado de
Satisfaccion de los Clientes.

Servicio: Es el resultado generado por las actividades de interrelacién entre el
proveedor y el cliente para satisfacer sus necesidades

Prestacion de servicio: Son todas las actividades desempeﬁ_a_das por el proveedor
que involucra personal e instalaciones para suministrar un servicio.

Atencién al cliente: conjunto de actividades interrelacionadas_ que ofrece un
suministrador con el fin del que el cliente obtenga e! producto o servicio.

Eficacia: extension en la que se realizan las actividades planificadas y se alcanzan los
resultados planificados.

Eficiencia: relacion entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados.
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4. REFERENCIAS
* Norma ISO 9001:2015 requisito 9.1, Seguimiento, Medicién, Analisis y Evaluacion.

¢ Encuesta de Satisfaccion de Clientes
¢ Procedimiento de Acciones Correctivas

5. CONDICIONES GENERALES

* La encuesta de atencion al usuario se realiza al menos dos veces al afio o cuando la
entidad lo considere necesario para conocer Ia percepcion de los usuarios respecto al
trato y/o atencién y el conocimiento que tiene el personal de Atencidn al Usuario sobre
los servicios que presta el IMETY y sobre la necesidad de un programa o curso, la cual
sirve como una medida dej desempeiio del Sistema de Gesiion.

¢ Las encuestas de, Satisfaccion al Usuario, Evaluacion Docentes TLC, Evaluacion
Satisfaccion Estudiantes en Practicas, Fncuesta de Egresados y Encuesta de
Satisfaccion Feria, se realizaran al menos una vez al afo con el fin de conocer la
percepcion que tiene el usuario-estudiante-egresado sobre la calidad del servicio
prestado, las oportunidades de mejora, las acciones apropiadas y oportunas a
implementar.

* Lainformacion capturada en las diferentes encuestas es tabulada y analizada cada que
se realice la misma por la Secretaria Académica con la Cocrdinadora Académica, quien
a su vez genera un informe a la Direccion con las acciones de Mejora sugeridas para
que el Comité Institucional de Gestién y Desem pefio las evalle y apruebe con el fin que
Se proporcionen los recursos necesarios para su implementacién oportuna y de esta
forma alcanzar los resultados propuestos y la satisfaccion de los usuarios.

* Las sugerencias y los comentarios positivos manifestados por los usuarios también
seran tabulados, analizados e incluidos en el informe de satisfaccion del usuario, ya
que constituyen una valiosa herramienta para determinar acciones de mejoramiento
que contribuyen aumentar el nivel de satistaccion de los mISmos.
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6. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES
ACTIVIDAD DESCRIPCION RESPONSABLE(S) REGISTRO
Encuesta de
atencion al usuario.
Encuesta de
Satisfaccion ai
usuario.
Disefar y solicitar aprobacion de las DoEc\;ar:;J:sc?[lC
encuestas que consta de un )
cuesticnario elaborado por ¢ métods Cocrdinador :
de formulacion de preguntas de | Académico/ Apoyo EsE::iI:sggln
1. Disefio y muitiples respuesias y se incluye un Bieneslar Précticas
aprobacion de | espacio en el que el cliente (usuario- | Estudiantil/ Apoyo '
encuesta estudiante-egresado) puede redactar en Atencion al Encuests de
los aspectos que segin su Usuario. salistancihn Earla
percepcion, debe mejorarse en los e B i
servicios suministrados por el IMETY. Enicissia do
Egresados
Solicitud de
eiaboracion,
modificaciéon o
eliminacion de un l
documento
Acta de
Reunién.
Revisar al menos una vez al afo dei Soficitud de
2. Revision y contenido de las encuestas v si es Director elaboracioén,
actualizacion de necesario se realiza la mo di¥i cacisn Coordinador modificacién o
encuestas Académico eliminacion de

pertinente.

1N AdAariimants
WA AR TN A

Encuestas
aprobadas
Programar anualmente la realizacion .
= Coordinadora
3 Programacién ﬁ:ﬂ Iaer?cﬂc;??ona:g d'a? ‘:‘T:'C:;f;as Académical/ / Cranograma
de la realizacion carugr i&s formZTos uee sae i o uierar{ Auxiliar realizacion de
de encuestas o g’ aplicativo Q10 q ©q Administrativa encuestas
P ) Académica
. . A
Aplicar los formatos de las diferentes Atzr?g%t?:il
N encuesias segun ei cronograma a : Formaios de
y Ci p A ario/
4,::2'5192;2‘3 traves del aplicativo del Q10 o en UAsuong Encuestas
medio fisico, segun la muestra Bieﬁ eitar diligenciados

establecida

Estudiantil
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! Apoyo
Bienestar
p Recopilar y tabular la informacién en o Cuadro con la
5. Tabulacién de un tiempo no superior a 15 dias Estudiantil / informacion
encuesta habiles Apoyo en tabulsda
Atencién al '
Usuario.
6. Anaiisis Reaiizar ei andiisis de ia informacion )
encuestas de | obtenida, clasificando los resultados ACoordm_ador
satisfaccion, | de la tabulacion de acuerdo a los | Académico. / Informe resultados
elaborar y objetivos de la medicion, elaborar y | APOYO contratista de la encuesta
presentar presentar informe a la Direccién en un Bienestar
__informe | término no mayor a 10 dias habiles Estudiantil /.

7. Determinacion
de acciones
correctivas

y de mejora.

Determinar e implementar las acciones
de mejora requeridas que conduzcan
aumentar la satisfaccion y el logro de
las metas de los objetivos propuestos.

Coordinador
Académico. /
Apoyo contratista
Bienestar
Estudiantil /.

Plan de

Meioramiento,

8. Integracién de
la informacién de|
las encuestas
de satisfaccion

Integrar la informacion para presentar
como informe semestral al Comité
Institucional de Gestion y Desempefio,
y ser considerada como parte de la
informacién de entrada para |Ia
Revisién por la Direccién, con el fin de
determinar acciones de mejoramiento.

Coordinador
Académico. /
Apoyo Bienestar
Estudiantil.

Informe Resultado
Encuestas de
satisfaccion

Plan de
Mejoramiento.

REVISO: CARGO
KELLY JOHANA RIVERA CONTRATISTA
APROBO: CARGO:
JAIME SANCHEZ LENIS DIRECTOR
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ANEXOS
Anexo A. Control de Cambios
Fecha | Revisado e . :
ersion {ddimmiaaaa) por: Ap_rpbado por: Descripcion de la actualizacién
Ana Virginia | Carlos Arturo ;
01 09/05/2019 Galifido. Tellc bacerma Creacion del Documentos.
Se realizan ajustes al procedimienta
02 23/03/2021 | Kelly Rivera Jaime Sénchez | medicién de la satisfaccion, ajustando a

Lenis

las necesidades que actualmente
presenta la institucion.
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