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1. OBJETIVO:

Determinar los instrumentos necesarios que le permitan a la Administracion Municipal la
medicion de la percepcion de los usuarios y partes interesadas frente a la prestacion de los
servicios a cargo de la Entidad, la recopilacion y andlisis de los datos y la identificacion de
oportunidades de mejoramiento para fortalecer la satisfaccion de los usuarios.

2. ALCANCE:

Este procedimiento inicia con la creacion de los instrumentos para medir la percepcion de los
usuarios y partes interesadas y finaliza con el andlisis de los resultados y la aplicacién de
acciones de mejoramiento

3. RESPONSABLE:

Es responsabilidad de los Lideres de procesos el cumplimiento, la adecuada aplicacion y
actualizacion de este procedimiento y del Representante de la Direccion, su actualizacion y
disposicion.

4. DEFINICIONES Y TERMINOS:

Atencion: La atencion al cliente esta relacionada con el comportamiento (Amabilidad, buen
trato, lenguaje claro, empatia) del servidor publico durante la entrega o prestacion de los
servicios entregados al usuario o cliente final.

Calidad: Es el grado en el gue un bien o servicio cumple con las caracteristicas inherentes
y/o con los requisitos (Legales, normativos, de la Entidad y/o del Cliente), la cual puede ser
analizada y evaluada, de acuerdo con los resultados obtenidos.

Oportunidad: Esta relacionada con el cumplimiento de los tiempos establecidos para la
prestacion de un servicio o la entrega de un bien, los cuales deben estar previamente
definidos por la Ley o normas que los regulan; por la Entidad o concertados con el usuario o
cliente, esto ultimo sin perjuicio al derecho de turno.

Parte Interesada: son todas aquellas personas o grupos que pueden afectar o verse
afectadas por las actividades que realiza la Entidad. Por ejemplo clientes, proveedores,
visitantes, gobierno, vecinos, entre otros.

Percepcion de los Usuarios: Evalla la experiencia que se tiene con la organizacion,
incluidos los productos y servicio que ofrece, son valoraciones que este se forma luego de
recibir los servicios o productos.
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Poblacién Muestral: Subconjunto seleccionado de manera aleatoria de la poblacion objeto,
al cual se le aplica el instrumento para la medicion de la percepcion del usuario.

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

requisitos.

Poblacién Objeto: Son todos aquellos usuarios que se han beneficiado en un periodo
determinado, de los productos y/o servicios prestados por el Municipio.

Usuario: Organizacion, entidad o persona que recibe un producto y/o servicio prestado por la

Administracion Municipal.

5. CONTENIDO:

REGISTRO/
ACTIVIDAD RESPONSABLE | INFORMACION
DOCUMENTADA
1. Determinar el método y/o instrumento para la Mediciéon y
Andlisis de la percepcion de los Usuarios y partes
interesadas: Anualmente los lideres de los procesos
misionales y Enlaces MIPG, determinan la periodicidad, el
método, los medios y definen las preguntas o items a evaluar y
lo registran en el “FO-EM-09 Encuesta de Percepcion del
. ” . FO-EM-09
Usuario o Parte Interesada”, teniendo en cuenta que como Encuesta de
minimo se debe indagar sobre los siguientes criterios: .
: : . -~ - s Percepcién del
Oportunidad, Calidad del bien o servicio recibido y Atencion; . .
O ]’ . , Lider del Usuario o Parte
definiendo éstos, en los instrumentos (encuestas) a través de
. o 9 Proceso Interesada
los cuales se llevara a cabo la medicion de la percepcion del
usuario y partes interesadas, frente a la prestacion de los
. o . . FO-DE-01
servicios por parte del proceso especifico, determinando el bien
e . o Acta
0 servicio evaluado y asignando la responsabilidad de la
medicién, dejando constancia de ello en “FO-DE-01 Acta” de
Comité Primario y/o Técnico.
Nota: El periodo de Mediciébn debe ser inferior o igual al
trimestre en que se debe hacer el reporte.
2. ldentificar la Poblacién Objeto: Los Lideres de Proceso
Misionales y el Enlace MIPG, identifican el nimero de usuarios . . .
; S 9 - Lider del Lista Usuarios
y partes interesadas que han recibido informacion o servicios .
. o . . Proceso Atendidos
en cada proceso en la Unidad Administrativa correspondiente,
durante el Ultimo periodo a medir, igual al periodo a encuestar.
3. Determinar el tamafio de la muestra: De acuerdo con la FO-EM-11
lista de usuarios atendidos y las partes interesadas Lider del Célculo de la
involucradas en los productos o servicios a cargo del proceso Proceso, Muestra
(Usuarios, empleados, Entidades publicas y privadas,| Enlace MIPG
proveedores), los Lideres de los Procesos con el Enlace MIPG, FO-DE-01
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determinan el tamafio de la poblacion a encuestar, segun el Acta
tipo de usuario y partes interesadas y de acuerdo a la
periodicidad establecida (minimo trimestral); diligenciando de
manera digital el FO-EM-11 Calculo de la Muestra, el resultado
del tamafio de la muestra debe quedar registrado en FO-DE-01
Acta, la cual se suscribe y firma de manera digital si no se trata
de Comité Primario.
Nota 1: Cuando no se tiene linea base de la poblacion
atendida, se determina la muestra al final de cada periodo
vencido.
4. Efectuar la Seleccién Aleatoria: El Lider del Proceso y
Enlace MIPG, utilizando un método objetivo y eficaz, realizan la
seleccion aleatoria de la muestra “Listado de Poblacion . .
” . Lider del Listado
muestral” a la cual le va a ser aplicada la encuesta de .
., ) L Proceso, Poblacion
percepcion, tomando como referencia los  criterios
) . : Enlace MIPG Muestral
determinados en la actividad anterior, y de esta forma se
asegura de identificar las partes interesadas objeto de la
encuesta.
5. Planificar la Medicién: De acuerdo con los tamafios de
muestra seleccionados y complejidad de la medicion, el Lider
del Proceso planifica la medicion determinando los periodos,
respo_nsables y recursos como: encue_zstador,e_s, espacios de Lider del FO-DE-O1
trabajo, fotocopias, transporte, soporte informatico, entre otros, P
o : g, roceso Acta
procurando la aplicaciébn de encuestas por medios digitales,
con el fin de dejar registro de lo anterior, se diligencia FO-DE-
01 Acta, la cual se suscribe y firma de manera digital, si no se
trata de comité Primario.
6. Efectuar la Medicién: ElI Servidor Publico encargado, FO-EM-09
efectia el seguimiento a la realizaciéon de la medicién de la Encuesta de
percepcion del usuario y partes interesadas de acuerdo a lo satisfaccion del
planificado en la actividad anterior y al “FO-EM-09 Encuesta de | Servidor Publico | Usuario o Parte
percepcion del usuario o parte interesada” el cual debe ser encargado Interesada
aplicado en la medida de lo posible de manera virtual y
coordina todas las actividades propias para la aplicacion de la Cuestionario
encuesta y recoleccion de la informacion. Virtual
7. Tabular y Procesar la Informacion: El Servidor Pablico FO-EM-17
encar%]ado, se asegura dglregistrar los datf?s de manera digital Formato para
en el “FO-EM-17 Tabulacion de Encuestas ,_,de tal manera qUe | sovidor Pablico | Tabulacion de
le permita el procesamiento de la informacion y la generacion encargado Encuestas
de informes de resultados para el analisis de cada una de las
opiniones de los usuarios de los servicios prestados por la Informes de
Entidad. Resultados

Pagina3de 7




PROCEDIMIENTO PARA LA MEDICION Y

Cédigo: PR-EM-05

ANALISIS DE LA PERCEPCION DEL USUARIO | Versi6n: 07
Y PARTES INTERESADAS Fecha actualizacion:
Alcaldia de ltagiii 09/09/2024
REGISTRO/
ACTIVIDAD RESPONSABLE | INFORMACION
DOCUMENTADA
Reporte de
Nota: En caso de que la aplicacion de la encuesta se realice de informacion de la
manera virtual a través de la aplicacién (Microsoft) con licencia Aplicacién
institucional, no es necesario diligenciar el “FO-EM-17 (Microsoft)
Tabulacion de Encuestas”, pero si se requiere consolidar los
resultados asegurando que el informe que descargue el
aplicativo de encuesta arroje la informacion requerida para
andlisis y esta sea verificable.
8. Analizar los Resultados de la Encuesta y establecer las
acciones de mejoramiento: En Comité Primario de cada
Unidad Administrativa, los Lideres de Procesos con su equipo
de trabajo y Enlaces MIPG, analizan los resultados de la
encuesta, teniendo en cuenta todos los resultados, esto es los
de las encuestas aplicadas por medios digitales y fisicos, FO-DE-01
asegurandose de consolidar la informacién y de identificar Acta
oportunidades de mejoramiento a partir del analisis de causas | Lider del proceso FO-DE-02
y determinando las acciones de mejoramiento, siempre que el Control
porcentaje de satisfaccion este por debajo del 100% vy los Asistencia
responsables de la implementacién de las mismas para los
procesos que lo requieran, asi como de efectuar seguimiento a
los mismos, lo anterior queda registrado en FO-DE-01 Acta y/o
FO-DE-02 Control Asistencia los cuales se suscriben y firman
de manera digital.
9. Aplicar las Acciones establecidas: Los lideres de los
procesos comunican a su grupo de apoyo los compromisos
. NP o Or : . FO-EM-15
asumidos en el Comité Técnico o Primario, mediante el plan de Lider del Plan de
mejoramiento verificando que las acciones para la mejora Procesos

propuestas sean documentadas de manera digital en el plan de
Mejoramiento, asi como los registros de las mismas.

Mejoramiento

10. Realizar seguimiento a las Acciones establecidas: Los
lideres de los procesos responsables de aplicar las acciones de

. . . o . . FO-EM-15
mejoramiento  realizan  seguimiento a las acciones| Lideres de los
: ) . Plan de
implementadas y lo registran de manera digital en el FO-EM-15 Procesos . .

. . : ; Mejoramiento
Plan de Mejoramiento, teniendo en cuenta lo establecido en el
Proceso de Evaluacion y Mejoramiento Continuo.
11. Evaluar el desempefio del procedimiento e identificar
oportunidades de mejoramiento. El Lider del Proceso, realiza FO-EM-15
seguimiento a la ejecucién y desemperfio del procedimiento, ) Plan de
detectando desviaciones reales o potenciales y definiendo las ||_:>Ider del Mejoramiento
roceso

acciones de mejoramiento pertinentes para corregirlas o
evitarlas de acuerdo a lo establecido en el proceso “Evaluacién
y Mejoramiento”, identificando y documentando de manera
digital en el “FO-EM-15 Plan de Mejoramiento” oportunidades

FO-DE-11
Matriz de Riesgos
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de mejoramiento, FO-DE-11 Matriz de Riesgos
12. Aplicar Acciones de Mejoramiento: El Lider del Proceso
o responsable de la aplicacion de las acciones de mejoramiento FO-EM-15
realizan las acciones y controles pertinentes acorde a lo Plan de
establecido en el “FO-EM-15 Plan de Mejoramiento” y en el Lider del Mejoramiento
“‘FO-DE-11 Matriz de Riesgos” vy, registran el seguimiento de Proceso
manera digital, verificando la eficacia de las mismas teniendo FO-DE-11
en cuenta lo establecido en el proceso “Evaluacion vy Matriz de Riesgos
Mejoramiento Continuo”.

6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA:

e Norma Técnica de Calidad 1ISO 9001:2015.
e Proceso Evaluacion y Mejoramiento Continuo.

7. CONTROL DE LOS REGISTROS-INFORMACION DOCUMENTADA:

Codigo| Nombre |[Responsable e d_e Recuperacion T|empo_ ,de Proteccién Dlsp95|0|on
Almacenamiento Retencion Final
Lista
No .
Aplica Usuarlos
Atendidos
Listado
No o
Aplica Poblacion
Muestral
Encuesta de
Satisfaccion Archivos y
FO-EM del Usuario PC Carpetas
09
o Parte responsables de uso
Interesada Enlace MIPG Oficina de los /carpetas 2 afios exclusivo Eliminar
No Informe de Responsables | encuestas de de los
aplica | Resultados percepcion por responsabl
FO-EM-| Calculo de vigencia es
11 la Muestra Backup’s
FO-EM- Tabulacién
17 de
Encuestas
FO-DE- | Control de
02 Asistencia
FO-DE-| Actade
01 Reunién
FO-EM- I_Dlan qle Enlace MIPG Oficina de los PC 2 afios Archivos y Eliminar
15 |Mejoramiento Responsables | responsables Carpetas
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Codigo| Nombre |Responsable Al LI d_e Recuperacion Tlempo. gie Proteccion Dlsppswlon
macenamiento Retencion Final
FO-DE-| Matriz de [carpetas Plan de uso
11 Riesgos de exclusivo
- Mejoramiento de los
FO-DE- | Matriz de y Riesgos por responsabl
16 | Riesgos de vigencia es
Corrupcion Backup’s

8. CONTROL DE CAMBIOS:

Version SEE1 d.? Descripcién del Cambio
Aprobacion

01 30/07/2013 | Creacion del documento.
Se Modificé los responsables del procedimiento, las actividades y los

02 15/09/2016 |registros, se actualizo el control de los registros. Aprobado mediante Acta #
14 de Coordinacién de Calidad del 15 de Septiembre de 2016.
Se incluyeron los términos de “parte interesada” en el nombre, objetivo,
definiciones y términos, actividades del procedimiento y en el “FO-EM-09
Encuesta de Satisfaccion del Usuario y parte Interesada”..

03 17/11/2016 Se modificé la actividad N°3, en cuanto a la forma de determinar el tamafio
de la muestra.
Acta N° 17 del 17 de Noviembre de 2016
Se modifico:
En el “Contenido”, la denominacién Lider MECI por Lider SIGI.
Seincluyé:
Dos actividades relacionadas con evaluar el desempefio del procedimiento y
aplicar acciones de mejoramiento y en el “control de registros” y “Anexos”, el

04 24/09/2021 | FO-DE-11 Matriz de Riesgos
Se eliminé
En el numeral 6. Documentos de Referencia. Norma Técnica de Calidad
para la Gestion Publica NTCGP 1000:20009.
Cambios aprobados en Acta Comité Primario N° 10 del 24/09/2021
Se modifico
El formato FO-EM-09 Encuesta de Satisfaccion del Usuario o Parte
Interesada, al cual le cambia el nombre de “Encuesta de Percepcion” a
“Encuesta de Satisfaccion”.

05 18/04/2022 .
Se adiciona
Al formato la dependencia para la cual va dirigida la calificacion,.
Cambios socializados y aprobados en Comité Primario seguin acta N.° 7 del
18/04/2022

06 18/03/2024 | Se modifico:
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- Fecha de L :
Version Aprobacion Descripcion del Cambio

La denominacion encuestas de satisfaccion por “encuestas de percepcién”
y la denominacion Lider SIGI por “Enlace MIPG” en todo el documento.
Numeral 6: Se actualiza la referencia bibliografica “Estadistica Basica
aplicada”
Se adiciono:
En los Numerales 5, 7 y 9 el FO-EM-17 Tabulacién de Encuestas, una nota
en la actividad 7, para las encuestas que se realicen de manera virtual.
Cambios aprobados mediante Acta de Comité primario del D.A.P N° 3 del 18
de Marzo de 2024.
Se Modifico
En las actividades 3, 4-12 la generacién y almacenamiento de registros
digitales, como estrategias que contribuya a la reduccién de las afectaciones
al cambio climatico, evitando el consumo de papel y por lo tanto la
produccién de gases de efecto invernadero.
Se adiciono:
En la actividad 5 el FO-EM-11 para el Célculo de la Muestra.
En anexos el FO-EM-11 Célculo de la Muestra.

07 04/09/2024 |En el numeral 7 “Control de Registros — Informacién Documentada” en la
casilla “Recuperacion”, la ruta para la recuperacion de los registros digitales.
Se elimina:
De la actividad 3 el cuadro para determinar el tamafio de la muestra
De los “Documentos de Referencia” Estadistica Basica aplicada,
Calculadora Estadistica Automatica para Determinar Muestra Poblacional.
Cambios socializados y aprobados en comité Primario N° 9 del 4 de
septiembre de 2024

9. ANEXOS:

FO-EM-09 Encuesta de Percepcion del Usuario o Parte Interesada
FO-EM-17 Tabulacion de Encuestas

FO-DE-01 Acta
FO-DE-02 Control de Asistencia
FO-EM-11 Calculo de la Muestra
FO-EM-15 Plan de Mejoramiento
FO-DE-11 Matriz de Riesgos
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