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S GESTION DE LA SATISFACCION B

La gestidn de la satisfaccidn del usuario implica diversas actividades, entre las que se incluyen:

1 Recopilacién de informacidn Z 4 Acciones de mejora
®

) Medicion de la satisfaccion ﬁ & 5 Seguimiento y retroalimentacidn
% continua

E@ 3 Andlisis de la informacién = & Cultura de orientacion al usuario
L Y 3 Y
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W, . 1, o, Detectar errores o, Cumplir con las
Conocer HEEE A Evaluar los atributos o problemas en expectativas y el grado
Dﬁ J necgsndades g Iﬁ de calidad del servicio. I:ﬁ la prestacion del Dﬁ de satisfaccion de los
usuarios. servicio. usuarios.
‘N’ Fomentar estrategias ‘A’ Implementar mejoras ‘N’ Brindar una mejor
Dﬁ para un buen servicio a Dﬁ en la gestion y calidad Dﬁ experiencia a
los usuarios. de los servicios prestados. nuestros usuarios.
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Mejora de la calidad Imagen y reputacion Participacion y compromiso
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| Es importante implementar | | Existe una metodologia | |  La metodologia nos permite | | El fin es obtener resultados |

[ i ienci informacion efectiv
| en los procesos las , | | implementada para sc?nocer | | callﬁc.:ar la expe.rl,enua del | | e informacién e ectivay |
| herramientas y metodologias | | el grado de satisfaccion y la | | usuarioenrelacion conlos | | funcional para la toma de |
| adecuadas y disefiadas segtn | | percepcion de los diferentes | | tramites y servicios ofrecidos | | decisiones e identificary |
| las necesidades de la I | usuarios y partes interesadas I | deacuerdo a los atributos y | | promover mejoras en su I
| universidad. } delos procesos de la UNAL. | | ponderaciénes asignadas. : | prestacion. |
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Procedimiento medicién Encuesta de satisfaccion Herramienta de medicién Informe de resultados de
de la satisfaccidn de las de los usuarios. de la satisfaccion de satisfaccion de los
partes interesadas usuarios. usuarios.
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BN METODOLOGIA PARA APLICACION Y MEDICION [

DE LA SATISFACCION

Formulacion de la

— Aplicacion de la
O — Planeacién de la =] estructura de la encuesta E] encuesta de
= _ metodologia. > ds en la herramienta de > é satisfacciéon de las
las partes interesada.
= Divulgacién y 0 Realizar el analisis
v—"- Pt e e ¢ Tomar accmngs en caso ¢ ‘ o @ lee dath e; mfzrn;e
. resultados obtenidos. === de ser necesario. N € resultados de {a

encuesta aplicada.
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1. Datos de la Encuesta

Diligenciar datos de 2. Trdmites y Servicios/Usuarios y Partes Interesadas Revisar informacién de
m — Ficha Técnica - — — - | 3.(riterios de Evaluacién datos muestrales
(Hoja: Ficha Técnica) | 4. Metodologia y Medio de Aplicacion (Hoja: Datos Muestrales)
5. Informacidn de la Encuesta

1. Niimero de Usuarios | Usar la calculadora para
2. Tabulacién de resultados consolidar tabulacién de n «—
por Se.r,wcno preguntas (Hoja: Calculadora) l ;Existen atributos con Dlllge’\r;\c[car n;folr?aa:.n de .la
3. Agrupacion de | més de una pregunta? «— . atriz del Cuestionario
comentarios de los | - — — - Tabular los resultados (Hoja: Matriz del Cuestionario)

encuestados — generales de la encuesta B «—
|

(Hoja: Tabulacién)

Revisar resultados generales
consolidados de la tabulacién B
(Hoja: Tabulacién Total)

= Revisar tableros de resultados Visualizar resultados

a cua}n.tl.tatlvos y cualitativos para el. ' B generales de todos los
analisis de la encuesta de satisfaccion procesos del servicio

(Hoja: Andlisis de Datos) (Hoja: Resultados Generales)
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===l INFORME DE RESULTADOS DE SATISFACCION ==
DE LOS USUARIOS

1 Introduccion 6 Andlisis de los resultados
2  Objetivo de la encuesta 7  Conclusiones

3  Metodologia de aplicacién 8  Recomendaciones

4 Limitaciones del estudio 9  Anexos

5 Interpretacion de los resultados
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== SEGUIMIENTO A LA SATISFACCION DE LOS USUARIOS K=

1 2 3 4
Establece métricas y Recopila datos Toma acciones Documenta y comunica
objetivos. periédicamente. correctivas. los resultados.

Ml B &y

El seguimiento continuo y el monitoreo de la satisfaccion de las partes interesadas son fundamentales para garantizar una mejora
constante de los tramites y servicios de la Universidad y satisfacer las necesidades y expectativas de los usuarios y partes interesadas.
Es un proceso iterativo que requiere atencion constante y una respuesta dgil a los resultados y la retroalimentacidn recibida.
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Ahorcado.
https://wordwall.net/resource/71160157
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