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UNIVERSIDAD LIBRE

DIRECCION NACIONAL DE PLANEACION

OFICINA GESTION DE CALIDAD

APLICACIÓN DE INSTRUMENTOS DE MEDICION EN LA SATISFACCION DEL CLIENTE

INSTRUCCIONES

SEÑOR (A) COORDINADOR (A):

La Dirección Nacional de Planeación a través de la Oficina de Gestión de Calidad, ha determinado llevar a cabo la medición de satisfacción del cliente en todos y cada uno de los servicios universitarios con el fin de conocer la percepción y el grado de aprobación que se tiene de los mismos, para que a partir de los resultados obtenidos, se ajusten los procesos y procedimientos, buscando con ello, la excelencia en la calidad.

Usted, ha sido elegido para que en representación de la Oficina de Gestión de Calidad, apoye la selección de los elementos que harán parte de las muestras representativas de su seccional, así como la supervisión, ejecución y control de la aplicación del instrumento de medición. Por consiguiente, se hará responsable de la buena aplicación y de la devolución de los instrumentos que se aplicaron para ser recepcionados posteriormente en la sede de Bogotá.

A continuación encontrará una serie de instrucciones parámetros e instrucciones que deberá tener presentes para la buena aplicación de los instrumentos de medición:

PARAMETROS:

Debe tener en cuenta que la aplicación del instrumento, se llevará a cabo a tres (3) grupos de diferentes características como son: Estudiantes, Docentes y Administrativos.

Para cada uno de los grupos definidos,  los instrumentos están plenamente identificados. El número total de encuestas a aplicar, será el número que haya sido determinado con base a la proporción resultante del tamaño de la muestra  fijada por cada población. La información que le corresponde a su seccional le será entregada a partir de un anexo a éste documento.

Deberá seguirse el procedimiento de acuerdo al instructivo que se anexa.

INSTRUCTIVO:

Revise el paquete de encuestas que le han sido entregados, haciendo el conteo de las mismas, según el número informado por cada uno de los tres (3) grupos de población participante.

Cada modelo de instrumento está debidamente identificado por un color o nombre del grupo, Por consiguiente, al repartir las encuestas, éstas deben quedar en manos de quien corresponde: Estudiantes, Docentes, Administrativos. Recuerde que todas son diferentes. 
Establezca una fecha y hora para llevar a cabo la aplicación de los instrumentos. Se recomienda que en la fecha y hora, se puedan concertar tanto estudiantes, como docentes y administrativos, con el fin de ganar tiempo, minimizar esfuerzos y recursos.
De acuerdo a los datos proporcionados, en cuanto a tamaño de los grupos, participación por carrera y número de hombres y mujeres, deberá tener especial cuidado para que estos aspectos específicos de selección de miembros representativos de las muestras, sean exactas y ajustadas a las necesidades previamente informadas.
A este documento, le acompaña una descripción de cada uno de los reactivos que se pretenden medir, debidamente identificados por cada variable de servicio que hace parte del instrumento de medición. Lo anterior con el fin de apoyar la posibilidad de interrogantes que se manifiesten por parte de los encuestados.

Indique a los que han sido seleccionados para responder el cuestionario lo siguiente:

La encuesta está dividida en varios servicios. Cada servicio tiene un número determinado de cuestionamientos. La escala de respuesta tiene siete (5) opciones del número 1 al número 5. Hay una opción adicional (N/A), que debe ser utilizada cuando el encuestado no ha tenido interacción con lo que le preguntan.

Deben seleccionar una sola respuesta por pregunta.

Marque con X, abarcando todo el cuadro,  SEGÚN EL GRADO DE 1 A 5 QUE HAYA ELEGIDO PARA RESPONDER. 

Una vez terminen de responder la encuesta, usted, deberá revisarla en su totalidad, a fin de que no haya quedado ninguna pregunta por responder y que la información solicitada haya sido completa. En caso de que encuentre alguna inconsistencia de cualquier orden, deberá solicitarle a la persona que se le aplicó el instrumento que termine de llenarla. No deben quedar enmendaduras, ni tachaduras, ni más de una opción registrada por pregunta. Si esto sucede, cambie el formulario y que lo diligencie nuevamente, advirtiendo por que deben repetirlo.
Deberá contabilizar la cantidad de encuestas llenadas y corroborar con las que se le solicitaron, según la información entregada. En caso de no coincidir con los números pre establecidos, deberá lograr la paridad. Los formularios que se han enviado de más para obviar inconsistencias en el diligenciamiento, también deberán ser devueltos conjuntamente con los formularios que tuvieron problemas de inconsistencias.
Una vez revisadas todas y cada una de las encuestas, deberá devolverlas en sobre cerrado a la Oficina de Control de Calidad en la ciudad de Bogotá.

Para efectos de la devolución de las encuestas, deberán producir una comunicación en la que conste, todo el material que se devuelve y en que condiciones.    

NOTA: Cualquier inquietud o consulta, por favor consultarla a la Coordinadora Nacional  de la Oficina de Gestión de Calidad a través de e-mail o vía telefónica.

De otra parte, absténgase de aplicar o seguir otro procedimiento diferente al que se le ha suministrado.

