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1.  OBJETIVO: 

Establecer las actividades para medir y realizar seguimiento a las percepciones frente a la satisfacción en la prestación de los trámites y servicios que permitan conocer las necesidades y expectativas de los grupos de interés de la Unidad Administrativa Especial de Servicios Públicos, que conlleven a la mejora continua.
2. ALCANCE:

Inicia con la elaboración de la ficha de la encuesta y termina con la toma de decisiones de los resultados. 
3. DEFINICIONES:
Grupos de interés: Persona u organización que podría recibir o que recibe un producto o un servicio destinado a esa persona u organización o requerido por ella (ISO 9000:2015).
Encuesta: Conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa de los clientes y/o usuarios, con el fin de conocer estados de opinión o hechos específicos.

Expectativa: Necesidad implícita u obligatoria para la organización o partes interesadas que hacen parte de los requisitos de los servicios (Adaptado de la ISO 9000:2015).
Ficha Técnica de la encuesta: Es el documento que registra diversos elementos de información, los aspectos generales del instrumento de evaluación y orienta su aplicación y análisis. Contiene: objetivo, técnica de investigación, universo, N° de encuestas, Fecha trabajo de campo. (fuente propia).
· Objeto de la encuesta: Redacte el objetivo de la encuesta. (Ejemplo: Medir el grado de satisfacción de los servicios de la UAESP).
· Técnica de investigación: Describa la metodología que utilizará para la aplicación de la encuesta (personal, virtual, telefónica, entre otros) (Ejemplo: La encuesta se aplicó personalmente).

· Universo: Describa el público objetivo al que va dirigida la encuesta. (Ejemplo: Población de edad xx o entre las siguientes edades xx hasta xx, de ambos sexos o sexo x, de estratos xx o estrato x, nivel educativo cualquiera o nivel educativo x, localidad xxx o toda Bogotá, etc). 
· No. de encuestas: Indique el número de encuestas realizadas. (Ejemplo: 500 encuestas).
· Fecha trabajo de campo: Describa el periodo de tiempo en que se aplicará la encuesta. (Ejemplo: Del 02 de agosto al 20 de agosto del año xxxx).
Percepción: Se define como el proceso mediante el cual un usuario o parte interesada selecciona, organiza e interpreta la información para formarse una imagen significativa y coherente de la entidad (fuente propia).
Medición de satisfacción: Permite visualizar la percepción y valoración que los grupos de interés realizan al servicio prestado a través de los canales de atención dispuestos por la entidad, insumo fundamental para la mejora continua de la satisfacción de nuestros grupos de interés (Adaptado del DANE).
Las PQRS de la entidad hacen parte de la fuente para medir la satisfacción en la atención. Es así, que el proceso de Servicio al Ciudadano mide a través del indicador de gestión la mejora en la satisfacción en cuanto PQRS. Con respecto a la medición de satisfacción de los servicios, la aplicación de la medición se realizará a través de un equipo de trabajo con el apoyo de las dependencias misionales que prestan los servicios. 
Mejora: actividad para mejorar el desempeño (ISO 9000:2015).
Satisfacción del cliente: Percepción del cliente con relación al cumplimiento de sus necesidades y expectativas (ISO 9000:2015).

Servicio: Salida de una organización con al menos una actividad, necesariamente llevada a cabo entre la organización y el cliente (ISO 9000:2015).
4. DESCRIPCIÓN DE ACTIVIDADES:
	No
	ACTIVIDADES
	PUNTO DE CONTROL
	RESPONSABLE
	REGISTRO

	1.
	Elaborar la ficha técnica de la encuesta. Se elabora la ficha técnica de la encuesta por parte de la dependencia interesada.
La Oficina Asesora de Planeación realiza un acompañamiento metodológico para la elaboración.
	
	Todas las dependencias (Dependencia Interesada).
Equipo Oficina Asesora de Planeación.
	Ficha técnica.



	2.
	Aplicar encuesta. Se aplica la encuesta al beneficiario y/o usuario del proyecto y/o actividad del servicio que la Unidad está garantizando.
Nota 1. La medición de la satisfacción de los servicios se debe realizar mínimo una vez al año. (Para esta se aplica el Formato SCI-FM-05 Encuesta de medición de la satisfacción de los servicios de la UAESP) – Misionales.
Nota 2. La medición de la atención al usuario (PQRS) se realiza de acuerdo con la normatividad vigente. – Servicio al ciudadano.
	
	Equipo de apoyo - Subdirecciones misionales.
Equipo de apoyo Subdirección Administrativa y Financiera / Servicio al ciudadano 

o
Todas las dependencias (Dependencia Interesada).
	Encuesta aplicada.
Formato
SCI-FM-05 Encuesta de medición de la satisfacción de los servicios de la UAESP.

	3.
	Tabular y analizar la información. Una vez aplicadas las encuestas, las dependencias remitirán la información a la Oficina de TIC quién realizará la tabulación.
Tabuladas las encuestas la Oficina TIC enviará los resultados a la Subdirección Administrativa y Financiera/Servicio al Ciudadano para el análisis de la información.
	
	Equipo Oficina TIC.
Equipo de apoyo - Subdirección Administrativa y Financiera / Servicio al ciudadano.
	Excel con las encuestas digitalizadas.
Excel con la tabulación de la encuesta.

	4.
	Elaborar el informe final y solicitar la publicación. La Subdirección Administrativa y Financiera / Servicio al ciudadano, consolida los análisis de resultados y prepara el informe de medición de la satisfacción de los servicios de la UAESP.
Posteriormente presenta el informe final al Comité Institucional de Gestión y Desempeño para su revisión y toma de decisiones. 

Finalmente, solicita a la Oficina de Comunicaciones la publicación en la página web y/o sitio respectivo.

Nota 1: En caso de presentarse mejoras en los resultados obtenidos, los responsables de la información deben documentar las acciones en el plan de mejoramiento de respectivo para mejorar la prestación de los servicios.
	Revisión del Informe por parte del Comité Institucional de Gestión y Desempeño.
Verificación de la información publicada


	Subdirección Administrativa y Financiera / Servicio al ciudadano.
Comité Institucional de Gestión y desempeño.
Oficina Asesora de Comunicaciones.

	Informe de medición de la satisfacción de los servicios de la UAESP.
Acta de reunión del Comité Institucional de Gestión y Desempeño.
Correo electrónico o Formato para solicitud de publicación.


5. CONTROL DE CAMBIOS:
	Versión
	Fecha
	Descripción de la modificación

	01
	06/12/2013
	Versión Inicial.

	02
	26/07/2019
	Se modifica el nombre del procedimiento, y el contenido de: objetivo, alcance, definiciones. Se actualiza al formato de procedimiento. Se unifica actividad 1 y 2, 5 y 6, se elimina actividad 3 y se crea la actividad 5.

	03
	01/10/2020
	Se incorpora la definición de los elementos de información de una ficha técnica, se cambia la codificación del procedimiento debido al traslado del documento del proceso de evaluación y mejora al proceso de servicio al ciudadano y se ajustan las actividades del procedimiento.  


6. AUTORIZACIONES:
	
	NOMBRE
	CARGO
	FIRMA

	Elaboró
	María Victoria Sánchez
	Profesional Universitario

Subdirección de Disposición Final.
	

	
	Gloria Amparo Martínez Dulce
	Profesional Especializado

Subdirección Recolección, barrido y limpieza.
	

	
	Nubia Viviana Fonseca Rincón
	Profesional Universitario
Subdirección Aprovechamiento.
	

	
	Luz Amanda Zamora Blanco
	Profesional Especializado Subdirección Servicios Funerarios y Alumbrado Público.
	

	
	Margarita María Angarita González
	Profesional Especializado Subdirección Servicios Funerarios y Alumbrado Público.
	

	
	Sara Gabriela Ortega Beltrán
	Profesional Universitario
Oficina Asesora de Comunicaciones.
	

	
	Peter Zahit Gomez Mancilla
	Profesional Especializado

Subdirección Administrativa y Financiera – Servicio al Ciudadano 
	

	
	Kelly Johanna Ávila Ravelo
	Contratista
Oficina Asesora de Planeación
	

	
	John Enrique Escobar Cubides
	Contratista
Oficina de Tecnologías de la Información y las Comunicaciones
	

	Revisó
	Rubén Darío Perilla Cárdenas
	Subdirector Subdirección Administrativa y Financiera
	

	
	Jorge Armando Rodríguez Vergara
	Profesional Universitario
Oficina Asesora de Planeación
	

	Aprobó
	Francisco José Ayala Sanmiguel
	Jefe Oficina Asesora de Planeación. 
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