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1. DEFINICIÓN 
 
Conjunto de actividades para evaluar el nivel de satisfacción de los usuarios de la 
Universidad del Tolima. 
 
2. ALCANCE 
 
Aplica a los usuarios internos y externos de todos los procesos del Sistema de Gestión de 
la Calidad de la Universidad del Tolima. 
 
3. ESTRUCTURA 
 
3.1. GENERALIDADES 
 
EVALUACIÓN SEMESTRAL DE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS: Se aplica 
semestralmente la encuesta de satisfacción de usuarios, código GC-P05-E01, para evaluar 
la satisfacción del usuario respecto a los servicios de los procesos del Sistema de Gestión 
de la Calidad. 
  
La Escala de calificación: Corresponde a la valoración que se determina para la evaluación 
de cada uno de los servicios, así: deficiente, bueno y excelente. 

 
La información resultante de esta medición responde a uno de los objetivos de calidad de 
la Institución, además esta conlleva a establecer planes de mejoramiento, que permitan 
brindar un mejor servicio y una retroalimentación de los procesos.  
 
3.1.1 CARACTERIZACIÓN DE LOS USUARIOS  
 
Teniendo en cuenta la razón de ser de la Universidad y el alcance del Sistema Interno de 
Aseguramiento de la Calidad, los usuarios identificados son: 
 
Estudiantes de pregrado en las dos modalidades. 
Estudiantes de posgrado en las dos modalidades. 
Graduados. 
Partes interesadas y grupos de interés. 
Profesores de planta. 
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Profesores catedráticos. 
Funcionarios administrativos. 
Trabajadores oficiales. 
Personal transitorio. 
 
3.1.2 IDENTIFICACIÓN DE LOS SERVICIOS 
 
Teniendo en cuenta los procesos definidos dentro del Sistema Interno de Aseguramiento de 
la Calidad de la Universidad los servicios a evaluar son definidos por los líderes de los 
procesos y sus equipos de trabajo. 
 
Estos servicios deben ser revisados permanentemente por los líderes de los procesos, 
obedeciendo a las diferentes situaciones o necesidades que puedan afectar la prestación 
del servicio. 
 
3.2. DESCRIPCIÓN 
 
3.2.1 EVALUACIÓN SEMESTRAL DE LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS 
 

No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 

01 

Profesional 
Universitario 
Desarrollo 
Institucional 

Definir la fecha de aplicación de las encuestas en las últimas cuatro se manas de 
cada semestre y se realizará de manera sistematizada. 
 

02 

Profesional 
Universitario 
Desarrollo 
Institucional 

El tamaño de la muestra de acuerdo a los usuarios identificados por cada uno de 
los procesos, tendrá un nivel de confianza del 95%. 
 

03 

Profesional 
Universitario 
Desarrollo 
Institucional 

Aplicar encuesta de satisfacción de usuarios, formato GC-P05-E01, a través de 
herramientas tecnológicas. 
 

04 

Profesional 
Universitario 
Desarrollo 
Institucional 

Recopilar y organizar los resultados de las encuestas. 
Analizar la información.  
Elaborar el informe de resultados encuesta de satisfacción de usuarios por 
proceso, en el formato GC-P05-F01. 
 

05 

Profesional 
Universitario 
Desarrollo 
Institucional 

Entregar copia del informe a: 
A cada uno de los líderes de proceso. 
Al representante de la dirección. 

06 
Líderes de 
proceso  

Socializar el informe con sus Comités Operativos de Calidad, evaluando los 
resultados de la calificación de los servicios. 
Evaluar los resultados de la calificación de los servicios y determinar si es 
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No. RESPONSABLE DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD 

necesario documentar un Plan  de mejoramiento Institucional, GC-P03-F07, 
compartido a través de la herramienta Google Drive. 

07 
Líder del 
Proceso 

Realizar seguimiento al cumplimiento de las acciones planteadas en el plan de 
mejoramiento por parte de los líderes de proceso. 

08  Fin  

 
3.2.2 TABLA DE CÓDIGOS ENCUESTAS EVALUACIÓN SEMESTRAL DE LA 

SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS POR PROCESO 
 
Código Nombre Código Nombre 

GC-P05-E01 Gestión de la Planeación 
Institucional 

GC-P05-E08 Gestión Financiera 

GC-P05-E02 Gestión de la Comunicación GC-P05-E09 Gestión Logística 

GC-P05-E03 Formación GC-P05-E10 Gestión Bibliotecaria 

GC-P05-E04 Investigación GC-P05-E11 Proyección Social 

GC-P05-E05 Gestión Jurídica y Contractual GC-P05-E12 Gestión de Admisiones, Registro y 
Control Académico 

GC-P05-E06 Gestión del Talento Humano GC-P05-E13 Gestión del Desarrollo Humano 

GC-P05-E07 Gestión de Tecnologías de la 
Información 

GC-P05-E14 Gestión del Mejoramiento Continuo 

GC-P05-E15 Sistema de Gestión de la 
Calidad 

GC-P05-E16 Sistema de Gestión Ambiental 

GC-P05-E17 Sistema de Gestión de 
Seguridad y Salud en el Trabajo 

  

 
 

 
4. BASE LEGAL 
 

 Norma Técnica Colombiana NTC-ISO 9001:2015, Sistemas de Gestión de la Calidad. 
Requisitos numerales 9.1.2. y 9.1.3 

 
5. REGISTROS 
 

Nº 

IDENTIFICACIÓN ALMACENAMIENTO PROTECCIÓN TRD 

Código 
Formato 

Nombre 
Lugar 

Archivo 
Medio de 
archivo 

Responsable 
de Archivarlo 

Tiempo de 
Retención 

Disposición  
Final 

01 
GC-P05-
E01 

Evaluación 
Semestral de 
la 
Satisfacción 
de los 
Usuarios 

Oficina de 
Desarrollo 
Institucional  

Electrónico  
Profesional 
Universitario 

1 año Eliminación 
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02 
GC-P05-
F01 

Informe 
Satisfacción 
del Usuario 

Oficina de 
Desarrollo 
Institucional 

Electrónico 
Profesional 
Universitario  

5 años Eliminación 

 
 
6. ANEXOS 
 
Anexo 1.  Evaluación Semestral de la Satisfacción de los Usuarios, GC-P05-E01. 
 
Anexo 2.  Informe de Satisfacción del Usuario, GC-P05-F01. 
 

REGISTRO DE MODIFICACIONES 
 

VERSIÓN FECHA ÍTEM MODIFICADO DESCRIPCIÓN 

    

 


