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1. OBJETO

Establecer métodos que permitan obtener, identificar y evaluar el grado de satisfaccién de las necesidades y
expectativas de los clientes dando cumplimiento a los requisitos relacionados con la prestacion del servicio por
parte de la Secretaria de Educacion, mediante el seguimiento continuo y el aprovechamiento de la informacién en
beneficio del cliente y de la entidad.

2. ALCANCE

Inicia con la determinacion de los mecanismos para identificar las necesidades y expectativas de los clientes,
incluye la aplicacién de encuestas de satisfaccion, la consolidacién, procesamiento y analisis de la informacién
sobre la medicién de la satisfaccion, y termina con la generacién y la distribucién de los reportes de satisfaccion
del cliente a los interesados.

3. TERMINOLOGIA (definiciones, siglas y abreviaturas)

3.1 Cliente: se utiliza para hacer referencia a las personas o entidades que hacen usufructo de los recursos o
servicios.

3.2 Expectativas: Las expectativas son las "esperanzas" que los clientes tienen por conseguir algo.

3.3 Necesidades: es un componente basico del ser humano que afecta su comportamiento, porque siente la falta
de algo para poder sobrevivir o sencillamente para estar mejor

3.4 SAC: Sistema de Atencién al Ciudadano

3.5 SED: Secretaria de Educacion Departamental.

4. GENERALIDADES Y/O POLITICAS DE OPERACION:

4.1 La Secretaria de Educacion de Cérdoba, por lo menos una vez al afio, debe efectuar las encuestas de
satisfaccion servicio, entre los miembros de la comunidad educativa, entes de control, ente territorial y ciudadania
en general, con el fin de medir su grado de satisfaccion con respecto a los servicios que presta.

4.2 Las encuestas de satisfaccion servicio que ingresen a la Secretaria de Educacion se reciben y radican en la
oficina de Atencion al Ciudadano para su tratamiento dentro del proceso. Adicionalmente, los resultados de la
satisfaccion del cliente y del servicio al ciudadano se planean y divulgan a través del procedimiento. Gestionar
comunicaciones institucionales.

5. CONTENIDO
No DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTOS Y
' REGISTROS
Determinar mecanismos para identificar necesidades y Técnico Encuesta 0
expectativas de los clientes con respecto a los servicios Instrumento de
1 |que le presta la Secretaria de Educacién vy Medicion

Paralelamente, se debe preparar el o los instrumentos de
medicion que le permitan conocer las necesidades vy
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No DESCRIPCION DE ACTIVIDADES RESPONSABLE DOCUMENTOS Y
) REGISTROS
expectativas de los clientes.
Aplicar las Encuestas de Satisfaccién Servicio en el Técnico Formato encuesta
2 formato encuesta satisfaccion servicio que permita medir satisfaccion
el grado de satisfaccion de los clientes de la SED con servicio
respecto a los servicios que presta. AC-P5-F1
Recopilar, revisar y validar la informacion para medir la Técnico encuesta
3 satisfaccion del cliente satisfaccion
servicio
diligenciada
Clasificar, capturar y aplicar los métodos e instrumentos Profesional Graficas
establecidos para obtener los resultados y generar Universitario
4 | gréficas, indicadores, tipificacion de conceptos,
tendencias, entre otros sobre los niveles de percepcion
del cliente con respecto al servicio que presta la SED.
Analizar, comparar, interpretar los datos obtenidos y Profesional Graficos /Andlisis
5 diagnosticar toda la informacién para identificar los Universitario Comparativo
factores de calidad mas relevante para satisfacer las
necesidades de los usuarios de la SED.
Generar los reportes de satisfaccion del cliente y Profesional Informe/  reportes
6 distribuir a los interesados para realizar los informes Universitario de satisfaccion del
correspondientes. cliente
AC-P5-F2
6. REGISTROS RELACIONADOS CON ESTE DOCUMENTO
Cadigo Nombre Lugar. Proteccién Acceso Recuperacién Tlempo_’de Disposicién
almacenamiento retencion
Encuesta o | Archivo de la Carpeta de Tiempo
Instrumento de | Oficina Carpetas/ . control y o Archivo
N/A S ] Privado o lestablecido en
Medicion Responsable archivador distribucion  de Central
las TRD
documentos
Formato Carpeta Carpeta de [Tiempo
encuesta Encuestas Carpetas/ control y lestablecido en | Archivo
AC-PS-F1 satisfaccion Formatos archivador General distribucion  de |as TRD Central
servicio documentos
encuesta Archivo de la | Carpetas/ Carpeta de 2 Afos Eliminar
N/A satls_fe‘lccmn Oficina archivador General c_ont_rol N y
servicio Responsable distribucion  de
diligenciada documentos
Graficas Carpeta Carpetas/ General Carpeta de [Tiempo
N/A Estadisticas archivador control y festablecido en | Archivo
Graficas distribucion  de |as TRD Central
documentos
Graficos Carpeta Carpetas/ General Carpeta de [Tiempo
/Analisis Estadisticas archivador control y festablecido Archivo
N/A Comparativo Graficas distribucion  de fnlas TRD Central
documentos
Formato Carpeta Carpeta de [Tiempo
Reporte Encuestas Carpetas/ control y festablecido en | Archivo
AC-P5-F2 | gatisfaccion  al | Formatos archivador General | gistribucion  de |las TRD Central
cliente documentos
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Cadigo Nombre Lugar. Proteccion Acceso Recuperacion T|empq'de Disposicién
almacenamiento retencion
Informe Archivo Magnético | Carpetas/ General Carpeta de [Tiempo
y Archivo de la | archivador control y lestablecido en | Archivo
N/A Oficina distribucion  de |as TRD Central
Responsable documentos
7. CONTROL DE CAMBIOS.
Version Descripcién del cambio FECHA
Se ajusta el procedimiento por la nueva estructura adoptada por la Gobernacién de
cordoba.
04 - o . N 03/05/14
Se maodifica la inscripcion en la imagen del escudo de los sesenta afos.
Se incluyen Politicas de Operaciones.




