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FICHA TÉCNICA INSTRUMENTO MEDICIÓN DE LA SATISFACCIÓN DE LAS PARTES INTERESADAS

1. Proceso: Gestión de la Información
2. Dependencia: Oficina de Tecnologías de la Información
3. Objetivo de la medición: Conocer la percepción de satisfacción del cliente interno frente al servicio de soporte tecnológico, al cual se accede a través de la mesa de servicios (contacto: marcando #5, a través del correo soporte.OTI@unidadvictimas.gov.co o vía web), con el fin de optimizar la atención y la gestión del servicio que se brinda a los funcionarios y contratistas de la UNIDAD, como resultado del seguimiento mensual y de las acciones de mejora que se establecen anualmente en función del seguimiento.
4. Características de la encuesta

4.1 Tipo de encuesta: La encuesta de satisfacción es de tipo electrónica (virtual) y se remite al usuario del servicio de soporte tecnológico a través del correo electrónico.

4.2 Método para aplicar: Consiste en el envió automático de un cuestionario al correo institucional de los usuarios del servicio de soporte tecnológico, donde deberán dar respuesta a seis preguntas con respuestas cerradas y una con respuesta abierta, posterior a brindarse una solución de soporte tecnológico solicitado a través de la mesa de servicios.

5. Cobertura de la encuesta: La encuesta es aplicada a los usuarios (funcionarios y contratistas) que crean casos de soporte tecnológico en la mesa de servicios, los cuales fueron solucionados. La vigencia de la encuesta es de tres días para dar respuesta a la misma, después de solucionado el caso, de manera que de no atenderse la misma se da el cierre del caso.

6. Frecuencia de aplicación: La encuesta se aplica a los usuarios (funcionarios y contratistas) a los cuales se dio solución a su solicitud de soporte tecnológico por las diferentes líneas de servicio, por lo que su frecuencia depende de la solución de solicitudes de soporte tecnológico.

7. Muestra

7.1 Población objetivo: Funcionarios y contratistas que hicieron uso del servicio de soporte tecnológico durante el mes y que contestaron la encuesta.

7.2 Tipo de muestreo: No aplica, se considera una selección natural, ya que el análisis de resultados de la encuesta de satisfacción se realiza considerando la totalidad de usuarios (funcionarios y contratistas) que contestaron dicha encuesta frente al servicio de soporte tecnológico durante el mes. 

7.3 Tamaño de la muestra: No aplica, ya que no existe una muestra, al analizar la totalidad de las encuestas de satisfacción recibidas mensualmente frente al servicio de soporte tecnológico.

7.4 Distribución de la muestra: No aplica, ya que la encuesta de satisfacción se aplica a los usuarios (funcionarios y contratistas) a los cuales se dio solución a su solicitud de soporte tecnológico por las diferentes líneas de servicio, luego no es posible establecer un porcentaje de usuarios a nivel nacional por dirección territorial o central por dependencia, ya que dependerá de que se presente la necesidad de soporte tecnológico por parte del usuario, ya sea de una dirección territorial o de una dependencia.

8. Otros aspectos para tener en cuenta 
8.1. Generación de informes

Se establece que se generará un informe mensual en el cual se consolidarán los resultados de la medición de satisfacción frente al servicio de soporte tecnológico del mes correspondiente identificando acciones operativas mensuales, y a partir de su análisis se generará un plan de mejoramiento anual donde se establecerán las acciones tendientes a optimizar la atención y gestión frente a este servicio.

8.2. Consideraciones

· Como se establecen acciones operativas en un plan de mejoramiento mensual en caso de que presente insatisfacción frente al servicio de soporte tecnológico, las mismas no serán consideradas para la creación de acciones en el aplicativo SISGESTION mensualmente, ya que esta labor se realizará anualmente, conforme se analicen los resultados mensuales.

· Puesto que aproximadamente el 10% de los usuarios que solicitan el servicio responden la encuesta mensualmente, y de estos aproximadamente un 1% o hasta un 2% de esta se consideran insatisfechos, se establece la toma de acciones operativas frente a cada caso, luego, de presentarse un aumento frente al porcentaje de personal que responde la encuesta a un 30% o superior, solo se establecerán acciones operativas para atender la globalidad de los casos insatisfechos y no se realizara por cada caso.  
· Debido a que en cada vigencia se pueden presentar cambios contractuales que afectarán el servicio de soporte tecnológico, la ficha técnica será ajustada conforme se establezca la nueva medición de satisfacción.
ENCUESTA DE SATISFACCIÓN FRENTE AL SERVICIO DE SOPORTE TECNOLÓGICO
	Descripción del caso

	(Campo donde se incluye la descripción de la solicitud)

	Solución

	(Campo donde se incluye la descripción de la solución)


La pregunta que aparece con (*) es obligatoria
(*) ¿La atención brindada a su caso resolvió su solicitud?
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(*) ¿En términos generales, ¿cómo califica la solución dada a su solicitud?
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(*) ¿Considera usted que el tiempo de solución a su solicitud fue?
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(*) ¿Cómo califica la disposición y actitud del personal que lo atendió?
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(*) En cuanto a satisfacción, ¿cómo califica el servicio recibido?
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(*) ¿Autoriza cierre del caso?
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       NO
	¿Tiene usted algún comentario adicional o alguna sugerencia sobre nuestro servicio?

	(Respuesta abierta)




Anexo 1 Control de cambios

	Versión
	Fecha
	Descripción de la modificación

	1
	12/12/2018
	Creación de la ficha técnica de encuesta de satisfacción del servicio de soporte tecnológico.

	2
	03/09/2019
	Cambio en las preguntas de la Encuesta de satisfacción frente al servicio de Soporte Tecnológico.
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