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1. INTRODUCCIÓN

El presente documento describe el subproceso E02.01 Medir la satisfacción del cliente, indicando su objetivo, alcance, explicación detallada de cada una de las actividades que lo conforman, las áreas involucradas en el mismo, los entes externos con los cuales tiene relación en caso de aplicar, los registros que proporcionan evidencia de las actividades desempeñadas y los documentos de origen externo que pueden afectar o rigen dicho subproceso.

Este diseño detallado se complementa con un flujograma, que describe gráficamente las actividades que conforman el subproceso; así mismo, instructivos de los formatos para describir las instrucciones de diligenciamiento de cada uno de sus campos.
2. OBJETIVO

Establecer métodos que permitan obtener, identificar y evaluar el grado de satisfacción de las necesidades y expectativas de los clientes dando cumplimiento a los requisitos relacionados con la prestación del servicio por parte de la Secretaría de Educación, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la información en beneficio del cliente y de la entidad.

3. ALCANCE

Inicia con la determinación de los mecanismos para identificar las necesidades y expectativas de los clientes, incluye la aplicación de encuestas de satisfacción, la consolidación, procesamiento y análisis de la información sobre la medición de la satisfacción, y termina con la generación y la distribución de los reportes de satisfacción del cliente a los interesados. 

4. EXPLICACIÓN DETALLADA DEL SUBPROCESO E02.01 MEDIR LA SATISFACCIÓN DEL CLIENTE.
1. Determinar mecanismos para identificar necesidades y expectativas de los clientes: El funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE en compañía del funcionario de Administrativa y Financiera de la SE, con base en el Informe de Revisión del SGC que genera el subproceso A04.01 Revisión general del SGC, analiza las variables a medir y evalúa las diferentes técnicas que se utilizarán para recopilar la información y conocer las necesidades y expectativas de los clientes con respecto a los servicios que le presta la Secretaría de Educación: Sondeos transaccionales, sesiones de grupo, paneles de clientes, revisiones de la relación, quejas y reclamaciones, informes de campo, periodicidad y frecuencia, teniendo en cuenta las políticas que rigen el proceso.  Paralelamente, prepara el o los instrumentos de medición que le permitan conocer las necesidades y expectativas de los clientes. 

Si la SE decide realizar con sus funcionarios la medición de la satisfacción, se continúa con la actividad 2; en caso contrario, se hace un llamado al subproceso I01.02 Manejar Requisiciones, para contratar la medición y la aplicación del instrumento; para lo cual, el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE diligencia los formatos requisición de compra, ver anexo instructivo I01.02.F01. Requisición de Compra, y el estudio de conveniencia y viabilidad, ver anexo instructivo I01.02.F02 Estudio de conveniencia y viabilidad.  Cuando la requisición es negada se recibe una carta u oficio de este subproceso. Una vez se realice esta actividad el subproceso culmina.

2. Aplicar encuestas de Satisfacción Servicio: Con base en la técnica definida para recopilar información, el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE, de acuerdo con la frecuencia estipulada por la SE, aplica las Encuestas de Satisfacción del Cliente en el formato encuesta satisfacción servicio, (ver instructivo E02.01.F01), que permite medir el grado de satisfacción de los clientes de la SE con respecto a los servicios que presta, seleccionando una muestra representativa según el método estadístico aplicado, entre: Secretarios de Educación municipal, docentes, directivos docentes, padres de familia, estudiantes, entre otros.  A través de los profesionales universitarios de la SEM, se llevan las encuestas a los establecimientos educativos para que sean diligenciadas por las personas seleccionadas, una vez diligenciadas son remitidas a Gestión Administrativa y Financiera de la SE.  Las encuestas diligenciadas son consolidadas en la actividad 4.

3. Recopilar, revisar y validar la información para medir la satisfacción del cliente: El funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE recibe de las diferentes fuentes, la información relacionada con la atención al ciudadano, en los periodos establecidos por la dependencia, los cuales son los insumos necesarios que le permiten medir el estado de la satisfacción del cliente con respecto a los servicios que presta la Secretaría.
La información recibida, en papel o medio magnético, del Ente o proceso generador, se revisa y valida que esté acorde con las especificaciones establecidas por Gestión Administrativa y Financiera sobre: el completo y acorde diligenciamiento de los formatos, se presenten los resultados de la medición de los indicadores, y exista la documentación soporte en caso de requerirse.  Si la información no cumple con las especificaciones, se devuelve al remitente para que la corrija y se repita esta actividad, exceptuando las encuestas de satisfacción servicio y las sugerencias de los clientes tomadas del buzón de sugerencias, que se procesan con la información que contengan; en caso contrario se continúa con la actividad 4.

Las fuentes de información son:

	Ente o subproceso generador
	Fuente de Información

	E01.01 Atender, direccionar, y hacer seguimiento a solicitudes
	Sugerencias clientes

Encuestas de Satisfacción en la atención y solución de PQR
Reporte de Atención al ciudadano 

	E01.02 Recibir y Enviar Correspondencia
	Reporte de Atención al ciudadano 

Indicadores del proceso E01. Gestionar solicitudes y correspondencia

	A03.01 Programación y ejecución de la asistencia técnica
	Evaluación de Asesoría

	D02.01 Gestión del PEI en los establecimientos educativos oficiales y no oficiales
	Evaluación de la Asesoría

	D02.02 Apoyar la ejecución de los planes de mejoramiento de los EE oficiales y no oficiales  
	Evaluación de  la Asesoría

	D02.05 Promover la articulación de los niveles educativos
	Evaluación de  la Asesoría

	D02.06 Gestionar el uso de medios educativos
	Evaluación de  la Asesoría

	Comunidad Educativa y ciudadanía en general
	Encuestas de satisfacción servicio  diligenciadas. 


4. Clasificar, capturar y aplicar los métodos e instrumentos establecidos para obtener los resultados: El funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE clasifica de acuerdo con el medio en que le entregan la información (papel o medio magnético) y el tipo de proceso que sufrirá (captura o cargue en el archivo Excel de procesamiento de la información recibida).  Con la información organizada, el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE captura y/o registra la información, mediante la aplicación de instrumentos, métodos y/o técnicas estadísticas determinadas y genera gráficas, indicadores, tipificación de conceptos, tendencias, entre otros sobre los niveles de percepción del cliente con respecto al servicio que presta la SE. 

5. Analizar, comparar, interpretar los datos obtenidos y diagnosticar: En esta actividad el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE en compañía del funcionario de Administrativa y Financiera de la SE, hacen un análisis de toda la información para identificar los factores de calidad más relevante para satisfacer las necesidades de los usuarios de la SE.  Éstos establecen los estándares de calidad en la satisfacción del servicio, los cuales compara con los resultados obtenidos en cada medición, para verificar el grado de cumplimiento.

Para el análisis de la satisfacción del cliente, el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE integra los resultados cuantitativos y cualitativos generados en la actividad anterior y diseña nuevos gráficos que integren y faciliten la interpretación de la información obtenida.  Mediante el análisis el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE en compañía del funcionario de Administrativa y Financiera de la SE identifican las dimensiones sujetas a mejorar, con sus respectivas causales de insatisfacción y las que deben acentuarse por estar originando satisfacción. 

Para el análisis y el diagnóstico de la información generada se tienen en cuenta los siguientes aspectos: 

· Identificación de las expectativas de los clientes y estimación de lo que esperan por parte de la SE. (identificación de problemas potenciales)

· Transformación de los resultados obtenidos en requisitos para la organización

· Evaluación de la calidad ofertada por la SE versus la calidad percibida por el cliente

· Estudio de los resultados provenientes de otras fuentes acordes con la misión de la SE  

· La retroalimentación de las dependencias de la SE para mejorar los planes de acción hacia los clientes. 

6. Generar los reportes de satisfacción del cliente y distribuir a los interesados: A partir de la evaluación de la información sobre el grado de satisfacción del cliente, el funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE realiza los informes correspondientes de acuerdo con la dependencia o subproceso destino, los cuales involucran: 

· Nivel de satisfacción del servicio en porcentaje

· Frecuencia con que se presentan las causales de satisfacción o insatisfacción de los clientes y la importancia de la causal versus la satisfacción 

· Problemas actuales y potenciales detectados 

· Tiempo de respuesta de la PQRS

· Acciones o actividades pertinentes que permitan acentuar lo que se está haciendo bien y corregir las principales deficiencias detectadas que está generando insatisfacción en los clientes

· Expectativas y requerimientos manifestados por el cliente 

· Evidencias que soporten el porque se deben implementar las acciones o actividades propuestas, principalmente con datos numéricos y gráficos
· Posibles impactos que tendría la implantación de la mejora
· Comparación de los datos obtenidos con periodos anteriores y con los estándares fijados por la SE
El funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE, presenta o entrega los reportes al funcionario de Administrativa y Financiera de la SE, a las dependencias o subprocesos que los requieran, y entrega al funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE  que maneja la correspondencia, los documentos soportes para su archivo. 
Los principales informes que se generan en esta actividad son: 
	Ítem
	Dependencia o Subproceso destino 
	Informe
	Propósito

	1
	A04.01 Revisión general del SGC


	Reporte de satisfacción del cliente, ver anexo instructivo E02.01.F01. Reporte de satisfacción del cliente


	Permite consolidar los resultados de la  medición de la información recopilada del ciudadano,  sobre su grado de satisfacción o percepción de la prestación del servicio que ofrece la SE, permitiendo identificar y aprovechar las oportunidades de mejora y  crear planes de acción y estrategias para su mantenimiento o mejoramiento.

	2
	A04.01 Revisión general del SGC


	Diagnóstico de oportunidades de mejora 
	Mostrar las posibles acciones  a implementar, detectadas con base en la información recolectada, que conllevaría al mejoramiento de procesos, ubicación de dependencias o personal, funcionalidad, competencias de los funcionarios, etc.;  con sus posibles impactos tanto en la organización como en la satisfacción al cliente.

	3
	A04.01 Revisión general del SGC


	Diagnóstico de problemas potenciales
	Identificar los problemas potenciales que pueden ser mejorados antes de que aumente el grado de insatisfacción por causa el mismo, con sus respectivas alternativas de solución, cuando la información recolectada lo permita.   

	4
	A04.01 Revisión general del SGC

Áreas de la Secretaría
	Acciones de mejora al servicio
	Identificar y formular actividades o estrategias que puedan ser implementadas en las diferentes dependencias de la SE  de manera inmediata, en beneficio de la satisfacción del cliente o para solucionar situaciones recurrentes; y que se desprenden del análisis de los resultados obtenidos de la consolidación de la información obtenida del cliente o detectada por el personal interno


Las dependencias de la Secretaría con base en el reporte Acciones de mejora al servicio, al implementar las acciones propuestas, deben hacer un llamado al subproceso N01.03 Acciones preventivas.  
Las Hojas de Vida de los indicadores de satisfacción del cliente que se envían al subproceso A01.01 Análisis de la información estratégica del sector, se generan como está detallado en la política.
El funcionario de Gestión Administrativa y Financiera de la SE, una vez que son evaluados los reportes y resultados de la satisfacción del cliente por el proceso A04.01 Revisión general del SGC, procede a la divulgación de los resultados con base en los parámetros establecidos por la Secretaría para efectos de su divulgación.  
5. ÁREAS INVOLUCRADAS EN SU EJECUCIÓN Y ROLES DE CADA UNA

5.1. Área / dependencias internas

	Área / Dependencia
	Rol

	Gestión Administrativa y Financiera
	Generar y analizar la información que le permita a la Dirección definir acciones para mejorar continuamente la satisfacción de sus clientes.  

	Administrativa y Financiera 
	Determinar mecanismos para identificar necesidades y expectativas de los clientes y analizar los datos obtenidos de la medición de la satisfacción del cliente.

Contratar la medición  y aplicación de la satisfacción del cliente.


5.2. Entes externos (en caso que aplique)
	Nombre del ente externo
	Rol

	Comunidad Educativa y ciudadanía en general 
	Diligenciar las encuestas que le entrega la SE, con el fin de conocer su opinión con respecto al servicio prestado. 


6. REGISTROS
	Registro

	E02.01.F01 Encuesta de Satisfacción del cliente 

	Hoja de vida indicadores  satisfacción del cliente 

	I01.02.F01 Requisición de compra

	I01.02.F02 Estudio de conveniencia y viabilidad


7. DOCUMENTOS EXTERNOS

	Documentos externos
	Fuente del Documento
	Versión o fecha de emisión según aplique

	NTC ISO 9001:2008. Sistema de gestión de la calidad, requisitos.
	Instituto Colombiano de Normas Técnicas - ICONTEC
	2008


8. DIAGRAMA DE FLUJO
Diagrama de Flujo E02 01 Medir la Satisfacción del Cliente. 
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