| PROCEDIMIENTO CODIGO: PRO-ARU-006
FONPRECON VERSION 5
(

Pensiones y Cesomis PARA LA EJECUCION DE LA Pagina 1 de 4
ENCUESTA DE SATISFACCION Fecha de Aprobacion
10/02/2022
PORTADA
A) HISTORIAL DE CAMBIOS
VERSION FECHA JUSTIFICACION DE LA MODIFICACION
1 19/11/2009 |Lanzamiento procedimiento

Se actualiza el procedimiento teniendo en cuenta que la actividad de
ejecucion de encuestas de satisfaccion se traslada de la Subdireccién de

2 15/11/2012 | Prestaciones Econdmicas a la Oficina de Atencién al Usuario. Los cambios
se visualizacion en letra cursiva con base en el procedimiento de control de
documentos.

3 20/12/2016 | Se incluye la modalidad de encuesta telefonica.

4 209/11/2019 S'e inquye la forma de tabulacion de la encuesta y las opciones de
ejecucion
Actualizacion del procedimiento de acuerdo al Modelo Integral de

5 10/02/2022 | Servicio al Ciudadano MISC. Revision de los controles del capitulo 8

controles existentes

B) REVISIONES Y APROBACIONES DEL DOCUMENTO

ELABORO REVISO APROBO
Nombre: Maria Alejandra Mufioz Nombre: Vilma Garcia Pabon Nombre: Francisco Alvaro
Delgadillo ) Ramirez Rivera
Cargo: Profesional Especializado | Cargo: Subdirectora de o

; L. Cargo: Director General

SPE Prestaciones Economicas
Fecha: 07/02/2022 Fecha: 09/02/2022 Fecha:10/02/2022

REVISO

Nombre: Oscar Herrera Isaza
Cargo: Contratista Asesor de
Calidad

Fecha: 08/02/2022

C) LISTA DE DISTRIBUCION

N° CARGOS
Subdirectora de Prestaciones Econémicas

Secretario de la Subdireccion de Prestaciones Econdémicas
Contratista Profesional de Atencién al Usuario

Profesional Especializado Secretario de la Subdireccion de Prestaciones Econdémicay
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VERIFIQUE QUE EL ESTADO DE REVISION ES EL CORRECTO ANTES DE UTILIZAR EL DOCUMENTO

ArIWIN|(PF




PROCEDIMIENTO CODIGO: PRO-ARU-006

 FONPRECON VERSION 5
(

Pensiones y Cesomis PARA LA EJECUCION DE LA Pagina 2 de 4
ENCUESTA DE SATISFACCION Fecha de Aprobacion
10/02/2022

1. OBJETIVO

Establecer los parametros a seguir para determinar el grado de satisfaccion del cliente.

2. ALCANCE

Inicia con la revisibn de la encuesta de manera anual, su ejecucién, recopilacién de los
resultados y posterior informe.

3. RESPONSABLES

Los responsables de aplicar este procedimiento son los Servidores de Atencion al Usuario.

4. BASE LEGAL

e NTC-ISO 9001:2015

5. DEFINICIONES

5.1 SATISFACCION

Para efectos de este procedimiento se entiende por satisfaccion, la percepcién del usuario con
respecto al cumplimiento de las expectativas y requisitos de calidad del servicio recibido.

6. POLITICAS Y CONDICIONES GENERALES

6.1 La encuesta de satisfaccion en FONPRECON se realizara una vez al afio por parte de
los Servidores de Atencion al Usuario.

6.2 La encuesta se realiza de manera personal o virtual por parte de los servidores de
atencion al usuario a los usuarios de la Entidad. La muestra seleccionada para la
encuesta no puede ser inferior a 200 personas.

6.3 La tabulacion y el andlisis de la informacion obtenida a partir de la aplicacion de este
procedimiento, la realiza el contratista profesional de atencion al Usuario junto con el
Asesor de Calidad quienes reportan los resultados de la evaluacién mediante informe a
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la Subdirectora de Prestaciones Econdmicas, el Jefe de la Oficina Asesora de
Planeacion y Sistemas y el Director General.

6.4 El informe de encuesta de satisfaccion es una fuente de informacién para los servidores
del proceso de atencién al usuario para su analisis y posterior toma de acciones
correctivas y preventivas.

6.5 A continuacion, se presenta una guia en cuanto al contenido de este informe:

e Titulo: “Informe Encuesta de Satisfaccién al Usuario”
¢ Numero Total de Usuarios.
e Muestra de la encuesta.
o Porcentaje al que equivale la muestra.
e Método utilizado.
e Tabulacion de los resultados del cuestionario.
7. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
DOCUMENTO
N° ACTIVIDAD RESPONSABLE REGISTRO Y
OBSERVACIONES
1 Selecciona la muestra para la encuesta| Servidores Atencion
a realizar en la vigencia. al Usuario
2 Selecciona los meses a realizar la| Servidores Atencién
encuesta al Usuario
3 Realiza la encuesta de satisfaccion a los| Servidores Atencién
a usuarios al Usuario
4 | Tabula la informacion Servidores At_enC|on
al Usuario
Realiza informe de encuesta de
satisfaccion el cual es revisado por el Informe encuestas de
contratista Asesor de Calidad para satisfaccion
presentar al Director General, a la id A ., Control
5 |subdirectora de prestaciones Servidores tencion La Actividad es un
L o al Usuario
economicas y al Jefe de la Oficina control y se encuentra
Asesora de Planeacién con el fin de que en el capitulo 8 de
se tomen acciones correctivas o controles existentes
preventivas con base en los resultados.
6 Con base en los resultados de la Subdirectora de La Actividad es un

encuesta de satisfaccion al usuario

Prestaciones

control y se encuentra
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define accién a seguir y asigna personal Econdmicas en el capitulo 8 de
para su ejecucion Servidores Atencion controles existentes
al Usuario

Implementa  accibn  correctiva 0

7 |preventiva utilizando el formato Fo1-PRO-
GCD-005

Funcionario asignado
para la solucién

Reporta resultados de la accion
implementada segun procedimiento para| Funcionario asignado
tomar acciones correctivas, preventivas para la solucién.

0 de mejora PRO-GCD-005

Archiva Informe de la encuesta de
9 |satisfaccion y se publica en la pagina
web.

Servidores Atencion
al Usuario

8. CONTROLES EXISTENTES

¢ Realiza informe de encuesta de satisfaccion el cual es revisado por el contratista Asesor
de Calidad para presentar al Director General, a la subdirectora de prestaciones
econdmicas y al Jefe de la Oficina Asesora de Planeacion con el fin de que se tomen
acciones correctivas o preventivas con base en los resultados.

e Con base en los resultados de la encuesta de satisfaccion al usuario define accion a
seguir y asigna personal para su ejecucion.

9. FORMATOS Y ANEXOS

e Formato encuesta de satisfaccion al usuario fisica o virtual
¢ Informe encuesta de satisfaccion.
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