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1.0BJETIVO

Medir la satisfaccion de los usuarios y partes interesadas sobre los proyectos y atencion
prestada por la Agencia y sus procesos, con el objeto de implementar acciones para mejorar
la calidad de los mismos y el desempeiio institucional.

2. ALCANCE

Inicia con la aplicacién de las encuestas de satisfaccion a las partes interesadas y termina
con el andlisis de los resultados de la satisfaccion presentada a la Alta Direccion para la
toma de decisiones.

3. DEFINICIONES

SATISFACCION DEL CLIENTE: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han
cumplido sus requisitos.

USUARIO: Se entiende como la instancia final que se beneficia de la prestacion de un bien,
proyecto o servicio suministrado por la Agencia.

PARTES INTERESADAS: Organizacion, persona o grupo que tiene un interés en el
desempefio o éxito de una organizacion. Las partes interesadas establecidas por la Agencia
son: Entidades Territoriales, Comunidad, Proveedores y Cliente Interno. Aquellas que
generan riesgo significativo para la sostenibilidad de la organizacion si sus necesidades y
expectativas no se cumplen (requisitos).

REVISION POR LA DIRECCION: Revisién realizada al sistema integrado de gestion — SIG,
por la alta direccion de la Agencia a intervalos periddicos, para asegurarse de su
conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion continuas con la direccion estratégica de la
organizacion.

ENCUESTA: Es un estudio en el cual el investigador obtiene datos a partir de realizar un
conjunto de preguntas normalizadas dirigidas a una muestra representativa o al conjunto

total de la poblacién en estudio, formada a menudo por personas, empresas o entes
institucionales, con el fin de conocer estados de opinién, caracteristicas o hechos

especificos.

MUESTRA: Es la representacién de una poblacion objeto de estudio que se usa para
establecer la percepcién y experiencia de los clientes o partes interesadas.

CLIENTE INTERNO: Servidores publicos de la Agencia para la Infraestructura del Meta.
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4. POLITICAS DE OPERACION

La Agencia para la InfraeshuduradelMetadeﬁnelassiguientespoliﬁcasdeopetadénpara
la medicién de la satisfaccion de las partes interesadas:

1) La medicién de la satisfacciéon se realizara a las siguientes partes interesadas:
Usuarios (Entidades Territoriales, Comunidad), Proveedores y Cliente Interno.

2) El instrumento a implementar para realizar la medicién a las partes interesadas
seran las encuestas, las cuales esta definidas por el proceso de la tecnologia de la
informacién y comunicacion.

3) Antes de iniciar el proceso de medicion el lider del proceso de la tecnologia de la
informacién y comunicacion, debera definir la muestra, calculando un numero
apmpiadodepersonasdelapouadén,detalmanaaqueéﬁtasearepresentaﬁva.

4) El lider del proceso de la tecnologia de la informacion y comunicacion, tiene la
responsabilidad que este procedimiento se realice en las fechas establecidas
(minimo una vez al afio, empezando o terminando afio) y cuando las necesidades
asi lo exijan. A la vez debera revisar y socializar las encuestas en el Comité
Institucional de Gestién y Desempefio antes de iniciar el proceso de medicion.

Después de aplicadas las encuestas para medir la satisfaccion, debera recopilar,
consolidar, tabular y analizar la informacién. Una vez hecho esto, debe elaborar un
informe con toda la informacién consolidada. Este informe debe contener la
siguiente informacién: Objetivo de la medicion, Forma del calculo de la muestra,
Fechas de la aplicacién, Cuestionario o preguntas aplicadas, Analisis de la
informacién que permita establecer el grado de satisfaccion de las partes
interesadas.

Ademas debe enviar este informe al jefe de la Oficina Asesora de Planeacion, el
cual debe socializarse en la revision por la direccion. Una vez terminado este
proceso se deberan establecer las correcciones, acciones correctivas y/o de
mejoras de acuerdo al resultado de la medicion de las partes interesadas.

5.DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD
5.1. EVALUACION DE LAS PARTES INTERESADAS

FLUJOGRAMA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE

i
¥
g

Lider del proceso de
Revisar la encuesta y socializarla al Comité Institucional | la tecnologia de la

De Gestion y Desempeiio informacion y
comunicacion.
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FLUJOGRAMA DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
No : .
z,Serequuerena;usMomodiﬁmcion&salaencuesta?
o 1

v Lider del proceso de
Realizar ajustes segun solicitudes del Comité | la tecnologia de la
Institucional de Gestion y Desempefio informacién y

| comunicacion.

‘v Lider del proceso de

g Definir la muestra, calculando un nimero apropiado de | la tecnologia de la
personas de la poblacion informacién y
| comunicacion.

v Lider del proceso de

la tecnologia de la
Aplicar el formato de encuesta de satisfaccion de partes | informacion y
interesadas. comunicacion.

i Lideres que designen
Realizar la consolidacion, tabulacion y andlisis de la | 9% 9 Proceso -
informacién resultante de la medicion realizada a través | i tormacion
de las encuestas ; y

Remitir informe con los resultados de la medicion a la

Lider del proceso de
!a menqlogla de la

Oficina Asesora de Planeacion para la revision por 12 | informacion y
| direccion comunicacion
l Comité
Evalua( resultados con el comité y proponer acciones | Institucional de
correctivas y de mejora Gestion y
I Eispenn
‘ Es@lecerlasoonewion&s,aodon&soonecﬁvasylode mp'mdz
mepmg»deamerdoalmunadodelameddéndelas informacion y
* partes interesadas. ComUNICacion.
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4'» CLIENTE INTERNO
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W:Red@mmqwmmawmwhsaﬁsm&bsmmm
ﬁmteabsmde!aAgavdapaathummddMem,yde&stammt
dedsionesquegenemnmannjoracontinuaemrem\baspaﬂes.

(Lugar: B
|Fecha: ]

La Agencia para la |nfra$trucmrade|Metadeseaconooersuopini6n.Porfavorcaliﬁquesu!
expetienciaconlaAIM.AgradeoemOSSuﬁempo.

La Agencia para la Infrestructura del Meta S| | NO
¢ Conoce el objeto social ?

; Conoce los proyectos en gestién por la AIM?
@ConooelospmyectosmeejecuialaAlM?

; Cree que la ubicacién de la Agencia es central?
@LaSededmdeestaubmdalaAgendaeslaadewadapamlasadeadesqueser
realizan?

; Esta satisfecho con el horario de trabajo?

;. Se siente orgulloso de trabajar en la AIM?

; Conoce la Misién, Vision y Valores de la AIM?
LRWMWMM@mW

10 @Ningmsaahempmaleﬁwminfamadosbsobjeﬁvosypdlﬁcesdelamism?

11 LLehicieronprocesodeinduodOnenelgrgo'qued&sempeﬁa?
12 ,;Laégenciafomemaeltrabajoenequipo?

13 LConoceelplandebiermtarywpacitadéndelaM?
Gerente, Subgerentes y Jefes de Oficina S| |NO
141,LosdirectivosdelaAgenciaﬁenenoomcimientoydorniniotécnicodesupropio
proceso?
gLosdimcﬁvosapatansuoomdmienbyhabilidadaalamejaaconﬁnmdebs
procesos?
@Losdimcﬁvosﬁenenenwentalasopinbnes,mmmrdadomuoponunidadesde
mejocadelosservidorespﬁblioosparalatomadededsiom? |
gLosdimcﬁvosuatanoonrespeto.anabiﬁdadysindisuimadOnaloswvidaes
publicos?

Servidor Publico Sl | NO
18 LApoﬂaomodmieMoyhabiIidad&salproceso?

19 LAsumeoonresponsabilidadsusﬁmciones?

20 LSesientesaﬁsfed\oconlosresmtadosdesutrabajo?

21 LAmloswﬂosdemnetaposiﬁvayoonbuenaacﬁtud?
221,Participawjandoselosolicitanenlatomadeaocionesparalamejoraoontinadel

23 LConooesumanuaIdemnciomsymponsabilidades?
24¢',Creewehaybuenaoomwi®d6nentrelosservidov%pﬂblicos y los lideres de

procesos?
25 LCreequehaybuenaoommicadbnentrelosseMdoreswblioos?

Olo|N|D| O | B(WIN|-

15

16

17
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26 ¢Cuemawnmediosdecomunicad6nadewadosparacanumwseconouaséreas?

27 ,;Redbeinfonnaciénsobrelosacomedmientosdelaempresa?

28 ,;E)dsteoonﬁmemelosmlabomdoresdelequipodetrabajo?

29 gComcebsﬁ&sgosocupadonamabsque%téexpuestoensumgardeUabajo?

30,'_Supmstodetrabajoeslimpioyordenado?
LCuélcreequeeselareaquemejordesempeﬁasusmncionesy
responsablidades?
;Cuélu’eequeaeléreaquepeordesempeﬁasusmncionesy
responsablidades?

En general, cual es la percepcion de la AIM?

Mala

Buena_____ Excelente
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Objetivo: Redharumenw&staquewﬂleveawnoerlasaﬁsfacdéndelosmveeduesﬁeMear
bswooesosdehAgendapamhlnﬁaesﬁu@mddMeﬁ.yde&sﬂmmtmdedﬁmque
[Lugar ]
|Fecha: B
LaAgendapamblnﬁae&nﬁumddMeﬁd&seamnooersuopinibn.Pwhmwmquesu]
experiencia con la AIM. Agradecemos su tiempo.

Informacién General Si | NO
;La ubicacion de la AIM es central?
; Esta satisfecho con los horarios de atencién?
LConoceIasredessocialesyelsitioWEBdelaGobemadéndelMeta?

WIN |-

Informacién del proveedor SI | NO
LEnbsptoo&sosueconﬁadualesseemEQainfonnadénopatmaencuantoa
fechas, plazos y documentacion requerida?
¢Hay claridad en los procedimientos, documentos e informacion para sus inquietudes,
peticiones, reclamos, sugerencias o quejas?
@LaAga\dampondeden\af\emdarapefﬁneMeyoponuna,lasPQRsysoninsumo
para la mejora continua de los procesos?

8 gg:e?)osaﬁsfedwwnhsmspumsdadaspmhAlemdohahedmalgum
S7

9 |; Hay facilidad en la comunicacién con el supervisor o el interventor?

10(,Recibioatenciénopommacadavezquesolicit6unaadaradénodudafrenteal

proyecto que ejecuta o servicio que presta?

@AlahaadetesowerbspmuanasdegesﬁénenreIadOnabspagos,pmpuestas

11deofertas,imdetud&syotos.mﬂaaquelosmmrsabbsdelmocesodbm|

informacion oportuna y confiable?

12 Los pagos se realizan segun las condiciones acordadas?

En general, cual es la percepcion de la AIM?

Mala__ Buena____ Excelente
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LOS USUARIOS
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a ENCUESTA SATISFACCION DE|
AM

Objeﬁm:Redhmmame&aqmwnlbveamnowmejalasaﬁsfaodeebsuwﬁos,asﬁ
como el conocimiento del mismo frente a los servicios que presta la Agencia para la Infraestructura
del Meta, y de esta manera tomar decisiones que generen una mejora continua en todos nuestros
procesos.

[Lugar: |

|Fecha: |

La Agencia para la Infraestructura del Meta desea conocer su opinion. Por favor califique sul
experiencia con la AIM. Agradecemos su tiempo.

PREGUNTAS Sl | NO
;. Conoce el objeto social de la AIM?
£ Conoce los proyectos en gestion por la AIM?
¢ Conoce los proyectos que ejecuta la AIM?
¢ La ubicacion de la AIM es central?
¢ Esta satisfecho con los horarios de atencion?
¢Es buena la atencién, el conocimiento y la oportunidad de respuesta de las personas|
que lo han atendido?
- ¢Hay claridad en los procedimientos, documentos e informacion para sus inquietudes,
respuestas o quejas”?
8 gLaAgenqiampopdedemamdam,peﬁneMeyopoﬂum.lasPQRsysminsumo
para la mejora continua de los procesos?
9 |;Quedd satisfecho con las respuestas dadas por la AIM?
10:;&r:spaﬂensusPQRspanndiotdeféniwodewaﬁm.wndowedloi
11 |; Conoce las redes sociales y el sitio WEB de la Gobernacion del Meta?
12LLaAIMUansmitedefom\adarayefectivalainfonnaciénsobresusprogramasy
servicios?

(¢} N BN -

En general, cual es la percepcion de la AIM?

Mala_ _ Buena____ Excelente
o o
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