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	OBJETIVO

	Establecer y documentar las actividades para diseñar, programar, recolectar, analizar, socializar y realizar seguimiento a las encuestas de satisfacción de los estudiantes del Centro de Idiomas, con el propósito de obtener información confiable y trazable sobre la percepción de los servicios académicos y administrativos, identificar fortalezas y oportunidades de mejora y aportar al aseguramiento de la calidad institucional.

	ALCANCE

	Inicia con la identificación de la necesidad de aplicar o actualizar la encuesta de satisfacción y la definición de la población objetivo; comprende el diseño y validación del instrumento, programación y aplicación, recolección y control de la información, consolidación y análisis de resultados, formulación y seguimiento de acciones de mejora, socialización de resultados y organización/almacenamiento de los registros. Finaliza con la conservación de las evidencias y el cierre del periodo de medición.

	DEFINICIONES

	· Encuesta de satisfacción: Instrumento diseñado para conocer el grado de satisfacción de los estudiantes frente a los servicios académicos y administrativos recibidos.
· Formulario virtual: Herramienta digital autorizada para recopilar y almacenar respuestas de manera electrónica.
· Indicador de satisfacción: Medida utilizada para evaluar el nivel de conformidad de los estudiantes respecto de un servicio, actividad o proceso.
· Reporte de resultados: Documento que consolida, presenta e interpreta los resultados obtenidos en una aplicación de encuesta.
· Base de datos: Conjunto organizado de información almacenada digitalmente para consulta, análisis, seguimiento y conservación.
· Acción de mejora: Actividad definida para atender una oportunidad de mejora o una situación identificada a partir del análisis de resultados.
· Trazabilidad: Capacidad de identificar el origen, tratamiento, resultado y evidencia asociada a la información generada durante el procedimiento.
· Población objetivo: Grupo de estudiantes definido para participar en una aplicación determinada de la encuesta.



	DESARROLLO



	No
	Etapa
	Descripción Actividades
	Cargo
Responsable
	Proceso
Asociado
	Documentación/
Registros Asociados

	1
	Diseño y validación de la encuesta
	• Identificar la necesidad de aplicar, actualizar o mantener el instrumento de satisfacción.
• Revisar los servicios, dimensiones y aspectos que deben ser evaluados.
• Elaborar o actualizar las preguntas, opciones de respuesta y campos requeridos.
• Verificar que las preguntas sean claras, pertinentes, no redundantes y coherentes con el objetivo de medición.
• Validar internamente el instrumento antes de su publicación.
• Definir, cuando aplique, los criterios de medición y cálculo de los indicadores.
	Dirección / Instructor
	Comunicación por correo con cada uno de los docentes con ursos activos
	Encuesta de satisfacción; formulario virtual; versión aprobada del instrumento.

	2
	Programación y planificación de la aplicación
	• Definir el periodo de aplicación, población objetivo, medios de divulgación y responsable de seguimiento.
• Establecer las fechas de apertura y cierre de la encuesta.
• Determinar, cuando corresponda, los cursos, grupos o servicios incluidos.
• Verificar que el formulario se encuentre disponible y correctamente configurado antes de iniciar la aplicación.
• Registrar el cronograma o programación definida.
	Dirección
	
	Cronograma de aplicación; programación; listado o caracterización de población objetivo; formulario habilitado

	3
	Divulgación y envío de la encuesta
	• Comunicar a los estudiantes el propósito de la encuesta, el periodo disponible y mecanismo de acceso.
• Compartir el enlace o mecanismo autorizado mediante correo institucional o canal institucional definido el siguiente enlace https://forms.cloud.microsoft/pages/responsepage.aspx?id=cRpAwGKd6kSHSq-xTkbEipHnFWsEPUVEqbhvQiBs99tURTlINE4xQVo3WUI4VllGV0UxOFBLR0ZNRi4u&route=shorturl 
• Informar las instrucciones necesarias para el diligenciamiento.
• Conservar evidencia de la comunicación realizada.
	Instructor/docente con curso activo
	Comunicación por correo electrónico con los docentes con cursos activos
	Correo electrónico; mensaje institucional; enlace al formulario; evidencia de divulgación

	4
	Aplicación y diligenciamiento
	• Mantener disponible la encuesta durante el periodo establecido.
• Los estudiantes diligencian el instrumento dentro de las fechas definidas.
• Evitar modificaciones no autorizadas al instrumento durante la aplicación.
• Registrar o conservar la evidencia de participación generada por la plataforma.
	Estudiantes / instructor
	FORMS
	Respuestas de la encuesta; registro de participación; evidencia de aplicación

	5
	Recolección, depuración y control de la información
	• Descargar o consolidar las respuestas obtenidas en la plataforma utilizada.
• Organizar la información por periodo, curso, grupo o servicio, según corresponda.
• Verificar integridad, consistencia y legibilidad de los datos.
• Identificar registros incompletos, duplicados o inconsistentes y documentar el tratamiento aplicado.
• Proteger la información y limitar el acceso a los responsables autorizados.
• Generar y conservar una base de datos o archivo de resultados sin alterar la fuente original.
	Instructor
	
	Base de datos de respuestas; archivo exportado; matriz de depuración; reporte de participación.

	6
	Consolidación, análisis y formulación de acciones de mejora
	
• Calcular o revisar los indicadores de satisfacción establecidos.
• Comparar resultados con periodos anteriores cuando exista información disponible.
• Identificar fortalezas, tendencias, resultados críticos y oportunidades de mejora.
• Cuando se identifiquen oportunidades de mejora que requieran intervención, definir acciones, responsables y fechas de seguimiento.
• Elaborar el informe de resultados.
	Dirección/instructor
	
	Base de resultados; matriz de indicadores; informe de resultados; análisis comparativo; plan o matriz de acciones de mejora

	7
	Socialización y seguimiento de resultados
	• Presentar los resultados generales a las personas o instancias que correspondan, evitando divulgar información individual innecesaria.
• Comunicar las principales fortalezas, oportunidades de mejora y acciones definidas.
• Registrar los compromisos derivados de la socialización.
• Realizar seguimiento al avance de las acciones de mejora en los periodos establecidos.
	Dirección/instructor/VicerrectoríaAcadémica
	
	 Presentación; informe; matriz de acciones y seguimiento; compromisos

	8
	Almacenamiento, trazabilidad y cierre del proceso
	• Organizar y almacenar los registros del proceso en la ubicación institucional autorizada.
• Garantizar que los archivos puedan ser identificados por periodo, aplicación y versión.
• Verificar que se conserven, como mínimo, el instrumento aplicado, evidencia de divulgación, resultados, informe, socialización y seguimiento de acciones, cuando aplique.
• Verificar que el archivo del periodo se encuentre completo y registrar el cierre del proceso.
	
	
	Encuesta aplicada; base de datos; informe; matriz de seguimiento.
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