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0. Objetivo

Definir una metodología para la recolección de datos en forma apropiada que permita medir el nivel de satisfacción del usuario, con el fin de lograr la mejora continua.

1. Alcance

Este procedimiento aplica a todos los usuarios internos como externos de los servicios contemplados dentro del Sistema de Gestión de la Calidad de la Universidad Libre.

2. Definiciones

Usuarios: Clientes internos y externos.

Satisfacción del usuario: Es el grado en que se cumplen las expectativas del usuario con relación a un producto o servicio.  Es el nivel en el cual el producto o servicio satisface las necesidades del usuario.

Medición de la satisfacción del usuario: Es el grado de cumplimiento de las necesidades y expectativas de los usuarios a través de cualquier interacción con el producto o servicio.  Es una evaluación de desempeño desde el punto de vista del usuario y brinda una plataforma para la alineación estratégica de los recursos organizacionales, con el fin de entregar lo que es más importante para el usuario.

Usuarios externos: Son aquellos para quienes la institución diseña y presta servicios a través del sistema de gestión de calidad.

Usuarios internos: Son los empleados de la institución que participan en el proceso de diseño y prestación de servicios a través del sistema de gestión de calidad.

Investigación cualitativa: Consiste en discusiones de grupos focales o entrevistas individuales, en estos casos la muestra no es representativa y se usa para comprender en detalle de una manera más profunda la satisfacción del usuario y la mejor forma de medirla.
Investigación cuantitativa: Consiste en la recolección de datos representativos sobre cuántos y cuáles usuarios están satisfechos o insatisfechos. Tiene en cuenta una población representativa.
Grupos focales: Es la creación de un ambiente confortable para que de 8 a 9 personas máximo, ventilen abiertamente sus opiniones hasta por un máximo de dos horas.  Se trata de grupos de personas que reúnan características similares con respecto a su calidad de usuarios, y con respecto a esa característica que los identifique, se adelanta la discusión.

3. Responsable

El Coordinador de calidad  es el cargo responsable de la realización y control de las actividades de medición de la satisfacción del usuario.

4. Responsabilidades

El Coordinador de calidad es el cargo responsable de:

· Garantizar la realización de actividades de medición a los grupos previamente organizados.

· Hacer seguimiento de las acciones propuestas para la mejora continua obtenidas de la investigación cualitativa.

Los titulares de proceso, son los cargos responsables por:

· Supervisar la realización del diligenciamiento de la medición de satisfacción del servicio entregado.

· Garantizar la implementación de acciones necesarias para la mejora del SGC, cuyo resultado fue obtenido de las actividades de medición.

5. Generalidades

La investigación sobre la satisfacción del usuario es un componente importante dentro del proceso de mejora continua de la calidad del servicio entregado al usuario.  Resulta imprescindible la existencia de un programa de investigación que refleje con exactitud las opiniones, necesidades y aspiraciones de nuestros usuarios.

La medición de la satisfacción del usuario, usada en forma eficaz y estratégica, se convierte en un sistema de información para el proceso Gestión de la Dirección, a través del cual se puede captar en forma continua la voz de nuestro usuario.  Es valiosa para determinar si existe discrepancia  entre lo que la Universidad cree que el usuario desea y lo que éste realmente desea.

Una medición eficaz de la satisfacción del usuario le permite a la institución diseñar estrategias para:

· Brindar apoyo e información para la toma de decisiones por parte de la dirección.

· Definir y dirigir los esfuerzos de mejora continua del sistema de gestión de la calidad, incluidas las áreas de mejora del desempeño de los empleados.

· Crear en la institución una mayor conciencia  acerca de las necesidades de los usuarios.

· Incrementar la retención de los usuarios.

· Mejorar los servicios existentes.

· Anticiparse a las necesidades futuras de los usuarios.

· Brindar oportunidades rentables para innovación de servicios.

· Mejorar la imagen y prestigio institucional.

· Atraer nuevos usuarios.

· Suministrar un proceso de asignación de recursos más eficaz.

Las fuentes de información utilizadas para la medición de satisfacción del usuario tanto externo como interno, como son:

· Quejas y reclamos de usuarios.

· Comunicación directa con los usuarios.

· Cuestionarios y encuestas.

· Discusiones de grupos focales.

· Recomendaciones verbales de usuarios.

· Calificaciones del servicio

La medición de la satisfacción solamente nos dice en dónde estamos en el presente, no cómo avanzar para incrementar la satisfacción de los usuarios.  Para mejorar la satisfacción del usuario, es esencial comprender qué FACTORES  contribuyen realmente a la satisfacción o insatisfacción del usuario.  Estos factores son importantes, ya que determinan qué atributos de los servicios se deberían medir y qué procesos se deben mejorar. Lo anterior se hace a través de una investigación cualitativa, no a través de la medición continua de niveles de satisfacción cuantitativa.

6. Registro de Cambios

La historia de revisión de este procedimiento, se realizará a través de la página Web en la zona Intranet, en el observatorio de la calidad en el documento “Listado Maestro de Documentos”

7. Procedimiento

7.1 Definición de usuarios y recursos a utilizar

Los titulares de proceso, deben identificar los usuarios con quienes se adelantará la actividad de medición, sean internos o externos. Organizar los grupos de usuarios a quienes van dirigidas las investigaciones, de acuerdo a la medición a realizar.

Adelantar la planeación de los recursos necesarios a utilizar para la aplicación de la medición.

7.2 Investigación cualitativa

El Coordinador de la calidad con el apoyo de alguno, o algunos de los titulares de proceso debe realizar una investigación cualitativa anual, la cual se realizará conforme al plan de trabajo del año, que comunica la Coordinación Nacional al inicio de actividades laborales, que en todo caso deberá ser durante el primer semestre del año, cuyo resultado y análisis será elemento de entrada para la revisión gerencial seccional y nacional del primer semestre, Para su realización, deberán seguirse los siguientes pasos:
·  Organizar cuatro grupos focales: 

1. Academia: seleccionar diez (10) representantes de la academia, entre decanos, jefes de programa, secretarios académicos y docentes.

2. Usuario interno: seleccionar diez (10) funcionarios del área administrativa de la institución.

3. Estudiantes pregrado: invitar uno  o dos estudiantes por facultad, hasta conformar un grupo de máximo diez participantes.

4. Estudiantes posgrado: invitar uno o dos estudiantes por especialización, hasta conformar un grupo de máximo diez participantes.

Para la selección de los participantes, apoyarse en las Decanaturas, Rectoría Seccional y Presidencia Delegada.

·  Organizar las fechas y comunicaciones del grupo de discusión.

·  Registro de la discusión.  Utilizar el Formato de Registro de la discusión del grupo focal ST-AC-07-I-02-F01, dejando por escrito los factores claves que contribuyen a la satisfacción o insatisfacción del usuario, estos registros deberán ser confrontados frente a los acuerdos de servicio y renegociados de acuerdo a los períodos establecidos en el instructivo para determinar necesidades y expectativas ST-AC-07-I-01.

·  Ajustar las encuestas de Medición de la satisfacción del usuario, a partir de los resultados de la investigación cualitativa.

7.3 Investigación cuantitativa

Llevar a cabo la recolección de datos de satisfacción o insatisfacción de los usuarios, utilizando dos modalidades:

1. Programada.

Realizar esta investigación durante el segundo semestre del año, aplicando los formatos de Medición de la satisfacción del usuario estudiantes ST-AC-07-I-02-F02,  Medición de la satisfacción del usuario docente e investigador ST-AC-07-I-02-F06 y Medición de la satisfacción del usuario administrativo ST-AC-07-I-02-F07.
Los siguientes son los pasos para adelantar la investigación:

·  Seleccionar grupos de tal manera que se complete una muestra representativa determinada estadísticamente, de la población estudiantil (Ver Anexo 1)
·  Elaborar una planeación de fechas de visitas a las aulas de clases de grupos seleccionados y comunicar con anterioridad al docente respectivo.

·  Visitar las aulas de clase en los días estipulados y entregar las encuestas a los estudiantes.

·  Recolectar y tabular la información para su análisis. 
De la misma manera seleccionar grupos de docentes y academia.

En Pereira.

La aplicación de la encuesta de docentes e investigadores y estudiantes  la realizan los Directores de programas  académicos, por intermedio de los Decanos, de acuerdo a comunicación enviada por la Presidencia , Rectoría Seccional y la Coordinación de Calidad donde se les señala la muestra a aplicar por programa,  jornada y sede , enviada por la Coordinación Nacional de Calidad.

La aplicación de la encuesta de administrativos es realizada por la Coordinación de calidad Seccional y la encuesta de estudiantes y docentes e investigadores de posgrado la realizan los Coordinadores de posgrados bajo la supervisión de la Oficina de Calidad.
2. Aleatoria

Los responsables de la atención al público en cada una de las áreas, deben suministrar el Formato de Calificación del servicio ST-AC-07-I-02-F03 a los usuarios que soliciten servicios en cada una de las oficinas de los procesos pertenecientes al Sistema de Gestión de Calidad  directa o indirectamente, teniendo en cuenta que los usuarios son todos los miembros de la Comunidad Unilibrista. Estos serán colocados en los buzones ubicados para recepción de quejas y calificación del servicio.
3. Reportar estadística de atención a problemas

En Bogotá 
· Se aplicará el formato Ficha atención BO-AC-07-I-02-F03, con el fin de detectar los diferentes problemas que presentan algunas actividades del Sistema de Gestión de Calidad. La aplicación de esta ficha busca también hacer seguimiento a las áreas que intervienen en la resolución del problema y medir el nivel de satisfacción del usuario frente a la atención recibida. 
Los jefes de área semestralmente reportarán los formatos diligenciados a la Coordinación de Calidad, para su tabulación.
· El proceso de Gestión Informática, medirá la satisfacción de sus servicios también, con los formatos ST-AC-07-I-02-F04 Encuesta satisfacción servicios salas de computo y ST-AC-07-I-02-F05 Encuesta satisfacción de usuarios con los sistemas de información.
· El proceso de Servicios Generales, medirá la satisfacción de los usuarios del servicio de correspondencia, mediante el formato de calificación del servicio de correspondencia BO-AC-07-I-02-F04.

7.4 Reportar los resultados 

El Coordinador de Calidad consolidará la información obtenida en la investigación cuantitativa, tanto programada como aleatoria.  Elaborará una presentación de los resultados obtenidos a los grupos focales y posteriormente al comité de calidad.
7.5 Tomar acciones

A partir del análisis de los resultados de las investigaciones, más los resultados de los buzones de quejas y reclamos, el Comité de Calidad Seccional, evaluará y determinará acciones a seguir, las cuales quedarán registradas en Acta de Comité de calidad Seccional.

8. Flujograma

	Actividad
	Quien
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9. Control de Registros

Ver listado de control de los registros ST-AC-02-P-01-F01, donde se consolidan todos los registros.

10. Formatos

Formato Resultado grupo focal                                                       ST-AC-07-I-02-F01
Formato Encuesta de medición de satisfacción de estudiantes         ST-AC-07-I-02-F02      

Formato Encuesta de medición de satisfacción de docentes            ST-AC-07-I-02-F06 
Formato Encuesta de medición de satisfacción de administrativos   ST-AC-07-I-02-F07                                                    
Formato de calificación del servicio                                                 ST-AC-07-I-02-F03
Formato Ficha atención                                                                        BO-AC-07-I-02-F03
Encuesta satisfacción servicios salas de cómputo                            ST-AC-07-I-02-F04
Encuesta satisfacción de usuarios con los sistemas de información  ST-AC-07-I-02-F05
Calificación del servicio de correspondencia                                     BO-AC-07-I-02-F04
11. Anexos

1. Guía  procedimental para determinar el marco muestral de la encuesta de satisfacción del usuario.

INSTRUCTIVO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

ANEXO  1

GUIA  PROCEDIMENTAL PARA DETERMINAR EL MARCO MUESTRAL DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

GUIA  PROCEDIMENTAL PARA DETERMINAR EL MARCO MUESTRAL DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION DEL USUARIO

1.- OBJETO

Esta es una guía que  tiene como finalidad proporcionar una metodología que ayude en la en el  diseño y realización de encuestas de satisfacción demandadas por las distintas Unidades y Servicios de la Universidad Libre

2.- ALCANCE

Este anexo  que se describe, pretende servir como guía para la elaboración realización de las encuestas que los distintos Servicios y Unidades de la Universidad Libre consideren necesarias, como soporte a los planes de mejora de los distintos grupos dentro del plan general de mejora

3.- VOCABULARIO

· Encuesta: Serie de preguntas recogidas en un cuestionario.

· Marco  muestral: Conjunto de cuotas de asignación muestral para el desarrollo de un muestreo.

· Metodología de muestreo: Es la metodología a implementar para la toma de un muestreo.

· Cuotas: Medida de asignación porcentual de una variable para determinar el tamaño de una muestra a tomar.

· Sujetos de investigación: Elementos que cumplen una o varias características.

· Muestreo: Procedimiento seguido para seleccionar un subconjunto de los elementos de una población.

· Muestreo aleatorio simple: Método de extracción de muestras que garantiza que todos los elementos de la población tienen la misma probabilidad de ser elegidos en cualquier momento de la extracción.

· Universo: Conjunto de todos los elementos que cumplen una o varias características.

· Nivel de confianza: Porcentaje de relativo de seguridad en la determinación de una muestra

· Error muestral: Intervalo determinado de una varianza definido para el desarrollo de una muestra
3. DETERMINACION DE MARCO MUESTRAL ENCUESTA DE SATISFACCION UNIVERSIDAD LIBRE

A. UNIVERSO: Toda la comunidad universitaria de la Universidad Libre  (Determinar para cada seccional)

B. METODOLOGIA DE MUESTREO: Aleatorio y  por cuotas. Es decir, la selección  proporcional de la muestra entre el número de Estudiantes de Pregrado, Estudiantes de Posgrado, numero de Docentes y cantidad de Personal Administrativo.

C. MARCO MUESTRAL: Determinar el número de  entrevistas para obtener  muestras efectivas válidas distribuidas  como se especifica en el cuadro muestral.

D. SUJETOS DE INVESTIGACIÓN: Toda la comunidad universitaria de la Universidad Libre.

E. UNIDAD MUESTRAL: Estudiantes, Docentes o Personal Administrativo que pertenezcan a  la comunidad de la Universidad Libre  (Determinar para cada seccional)

F. ERROR MUESTRAL: 5.0 % de + o de –

G. NIVEL DE CONFIANZA;  95 %

H. TIPO DE ENTREVISTA: Cuantitativa directa por cuotas.

4.-CUADRO PARA DETERMINAR EL TAMAÑO MUESTRAL DE UNIVERSOS FINITOS.

	POBLACION
	MARGENES DE ERROR

	
	1%
	2%
	3%
	4%
	5%
	10%

	500
	 
	 
	 
	 
	222
	83

	1000
	 
	 
	 
	385
	296
	91

	5000
	 
	1667
	909
	556
	370
	93

	10000
	5000
	2000
	1000
	588
	385
	99

	50000
	8333
	2381
	1087
	617
	397
	100

	100000
	9091
	2439
	1099
	621
	398
	100

	NOTA: LOS ESPACIOS EN BLANCO EN EL CUADRO SON POR QUE LOS VALORES QUE SE OBTIENEN SON SUPERIORES A LA MITAD DEL UNIVERSO. CUANDO ESTO SUCEDE SE ACONSEJA ESCOGER LA TOTALIDAD DE LA POBLACION

	

	

	


5.- MARCO MUESTRAL

	ITEM
	CANTIDAD
	%
	ENCUESTAS 
	PORCENTAJE

	 
	
	
	 
	 
	 
	 

	NUMERO DE ESTUDIANTES PREGRADO
	3000 
	 60
	222
	60 

	 
	
	
	 
	 
	 
	 

	NUMERO DE ESTUDIANTES POSGRADO
	1000 
	 20
	74
	20 

	 
	
	
	 
	 
	 
	 

	NUMERO DE DOCENTES ACTUAL
	600 
	12 
	44 
	11.89 

	 
	
	 
	 
	 
	 
	 

	PERSONAL ADMINISTRATIVO ACTUAL
	 400
	 8
	 30
	 8.10

	
	
	
	
	
	
	

	GRAN TOTAL
	5000 
	100% 
	370 
	100% 


La distribución de la muestra es directamente proporcional a la distribución de la unidad muestral de cada seccional. 

Ejemplo:

Sobre una base de 5000 personas, sobre el margen de error determinado del  5%.

Si tomamos como base el cuadro para determinar el tamaño muestra de Universos finitos,  nos arroja que debemos desarrollar 370 entrevistas. Estas las distribuimos en los porcentajes determinados para cada unidad muestral.  
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