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1. OBJETIVO

Determinar los métodos para realizar el seguimiento y medicion de la satisfaccion del cliente como parte
del Sistema de Gestion de la Calidad del Instituto de Extensiéon y Educacion para el Trabajo y Desarrollo
Humano IDEXUD.

2. ALCANCE

Este procedimiento aplica para todos los procesos del Sistema de Gestion de la Calidad, e inicia desde
la determinacién de los criterios de medicion de la satisfaccion del cliente, hasta el analisis y la evaluacion
de los datos de la medicion.

3. DEFINICIONES

Conformidad: Cumplimiento de un requisito.

Cliente: Persona u organizacion que podria recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a
esa persona u organizacion o requerido por ella.

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

Encuesta: Serie de preguntas que se hace a muchas personas para reunir datos o para detectar la
opinién publica sobre un asunto determinado.

Medicion: Proceso para determinar un valor.

Muestra: Porcion extraida mediante métodos especificos que representan los resultados de una
totalidad llamada poblacién.

Satisfaccién del Cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido las expectativas
de los clientes.

4. POLITICA DE OPERACION

v" Los responsables de tomar acciones derivadas del andlisis de la satisfaccion del cliente deberan
dar seguimiento a dichas acciones hasta su conclusion.

v" Elinstrumento de medicién de la satisfaccion del cliente debe aplicarse a cada uno de los clientes
misionales o razén de ser del Instituto de Instituto de Extensién y Educacion para el Trabajo y
Desarrollo Humano - IDEXUD. Si la cantidad de los clientes se considera demasiado grande, se
determinard una muestra representativa aplicando técnicas de muestreo, demostrando su validez
tedrica y conformidad para que la muestra se considere adecuada.
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El responsable de la determinacién de los criterios para la medicion de la satisfaccion del cliente,
establecera la calificaciéon para que un cliente se considere satisfecho
El responsable debe comunicar el resultado de la encuesta de satisfaccion a Gestion de la

Calidad y la Direccion, de manera semestral.

5. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

DOCUMENTOS
No ACTIVIDAD RESPONSABLE(S) APLICABLES
Elaborar Instrumento de evaluacion de la
satisfaccion del cliente:
a. Proyectos de Extensién- Servicios
*Con5|dera.md0 lo siguiente: N Proceso Gestion de
Conformidad de los productos y servicios -
. . 9 . Servicios -
Grado de satisfaccion del cliente Equipo de Calidad
*El desempefio y la eficacia del IDEXUD y SGC
*Si lo planificado se ha implementado de forma
eficaz
1 *La necesidad de mejoras del IDEXUD y SGC Formularios Google
Forms
b. Educacion continuada y formacién para
el trabajo y desarrollo humano
Considerando lo siguiente:
: Cantu_jad de horas Equipo de PRSU -
Idoneidad del docente Equipo de Calidad
* Contenido
* Metodologia
* Espacios adecuados
* Nivel de Satisfaccion de los beneficiarios
Enviar invitacidbn a realizar la encuesta de
satisfaccion para su posterior aplicacion. GC'PR'OOQ'FR'91_7
Encuesta de medicién
El envio se hace mediante correo electrénico a Proceso G_e_stién de d_e satisfac.:cién.del
los clientes misionales o razon de ser del Servicios cliente- Universidad
Instituto. En algunos casos podra realizarse de Distrital IDEXUD
manera presencial.
5 GC-PR-009-FR-018
e Para los proyectos de Extension- Servicios, | Proceso Gestion RSU | Encuesta de medicion
se debe aplicar a la mitad y al final de la de satisfaccion del
ejecucion del proyecto. cliente- Educacion
e Para los proyectos de Educacion continuada y
continuada y formacion para el trabajo y Proyectos vigentes formacion para el
desarrollo humano, se aplicara al finalizar el trabajo y desarrollo
mismo. humano
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Recolectar la informacion

Proceso Gestion de
Servicios

Proceso Gestién RSU

GC-PR-009-FR-017
Encuesta de medicion
de satisfaccion del
cliente- Proyectos
IDEXUD

GC-PR-009-FR-018
Encuesta de medicién
de satisfaccion del

cliente- Educacion
continuada y
formaciéon para el

trabajo y desarrollo
humano

Organizar y analizar la informacion

Para la organizacion y el analisis de la
informacion se estableci6 lo siguiente:

a) _Proyectos de Extension- Servicios

« El andlisis de la encuesta se realizara
por cada pregunta.

* Las preguntas cerradas tendran un
analisis de tipo cuantitativo y se
graficaran de forma porcentual.

* Las preguntas abiertas tendran un
andlisis de tipo cualitativo y se
organizaran por afinidad.

b) _Educacién continuada y formacion para el
trabajo y desarrollo humano
+ El analisis de la encuesta se realizara
por cada pregunta.
* son preguntas cerradas de caracter
cualitativo, que indicaran una tendencia,
y se graficaran de forma porcentual.

Proceso Gestién de
Servicios

Proceso Gestién RSU

Informe de resultados

Informar resultados de la encuesta a la alta
direccién

Proceso Gestién de
Servicios

Proceso Gestién RSU

Informe de resultados
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6. DOCUMENTOS APLICABLES

GC-PR-009-FR-017 Encuesta de medicién de satisfaccion del cliente Proyectos IDEXUD
GC-PR-009-FR-018 Encuesta de medicidn de satisfaccién del cliente- Educacién continuada y

formacién para el trabajo y desarrollo humano

7. CONTROL DE CAMBIOS

Versién Fecha Descripcién
01 20/06/2018 Emisioén Inicial
Cambio en la forma del documento, retirando
02 05/10/2018 del pie de pagina, el logo de certificacién de la
norma ISO 9001:2008.
Se ajusta procedimiento incluyendo
metodologia e instrumento de medicion para
03 30/09/2019 L . L
Educacion continuada y formacion para el
trabajo y desarrollo humano
8. APROBACION FINAL
Proyecté Reviso6 Aprohé
Nombre Jaime Ve:qa [Yiseth Jaime Vega /Yiseth Hernandez Ing. Carlos Yezid Rozo
Hernandez
Cargo Equipo de Calidad Equipo de Calidad Director IDEXUD
Fecha 30/09/2019 30/09/2019 30/09/2019




