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PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO.

1. Propésito:
Verificar la adecuada aplicacién de los requerimientos del los empleados de las dreas administrativas y su
percepcién hacia el JCAS en cuanto al servicio que le es prestado.

Alcance:
Este procedimiento aplica para todos los organismos operadores a los cuales les es prestado servicios por
JCAS o que mantienen una relacién para cualquier producto o servicio que estas dreas brinden.

2. Definiciones y terminologia
Son palabras de uso especial dentro de la Junta Central de Agua y Saneamiento de Chihuahua, que por
algin motivo se prestan a confusioén o que tienen varios significados, por lo que es importante precisar el
que se le va a dar. También pueden usarse definiciones cuyos significados estén comprendidos en ISO 9001
2008.

Satisfaccion del cliente.-Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumplido sus necesidades o
expectativas establecidas.

Usuario.- Recipiente de algtin producto o servicio dado por JCAS a organismos de agua municipal o rural.

Producto.-Resultado de un proceso (Software, Hardware, servicios o materiales procesados)

3. Responsables

Se refiere a los encargados de la elaboracién, aprobacién y ejecucion del procedimiento en cada uno de sus
pasos; en estas acciones interviene el Tesorero, Director técnico, Representante de la direccion y/o tesoreria,
controlador de documentos, asi como los jefes de area, auxiliares y cualquier otro cuya identificacién derive
de los documentos, diagramas y descripciones de puesto.

TES TESORERO

ISO REPRESENTANTE DE LA DIRECCION T/TESORERIA
DT DIRECTOR TECNICO

AQOP APOYO A ORGANISMO

4. Procedimiento
AQOP Define el programa de encuestas al cliente (USUARIO).

411 Define las fuentes necesarias de informacién relacionadas con el cliente que se utilizan
para mejorar el desempefio de la organizacion, las cuales estdn descritas en la encuesta para
medir la Satisfaccién del Cliente (FOR 8.2 ISO 07).
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41.2 Semestralmente se recopilara cuando menos 80 encuestas realizadas entre los diferentes
organismos operadores y los diferentes departamentos administrativos para medir la
satisfaccion del usuario de la JCAS.

Recaba informacion de los usuarios.

421 Apoyandose en personal nombrado para recopilar las quejas y sugerencias este pedira
al usuario llene las encuestas para medir la satisfacciéon del cliente (FOR 8.2 ISO 07) la cual debe
contener la informacién necesaria para medir su satisfacciéon, solicitando le otorguen la mayor
informacién posible con respecto a su percepcion sobre la:

a. Calidad del Servicio de los departamentos
Administrativos y técnicos.
Desempefio del personal de JCAS.
Tiempo de respuesta.
Calidad en procesos de Direccion técnica.
Calidad en la atencién por parte de Tesoreria.
Calidad de las instalaciones de JCAS.

-0 a0 o

422  En base al resultado de las encuestas (FOR 8.2 ISO 07) Y el formato de sugerencias del
personal, se analiza la informacién e identifica los puntos mas importantes e impactantes para
llevarlos a las juntas de revision de la direccién (PRO 5.6 DIR 01) o en juntas previas a ésta,
cuando sea aplicable, para su revision.

423 Archiva las encuestas (FOR 8.2 ISO 07) realizadas a los usuarios para darle seguimiento.

Criterios de Medicion

431 Las respuestas se capturan en hoja electrénica asumiendo los siguientes
criterios:
Muy bueno =3 Bueno=2 Regular=1 Malo=0

Se obtiene la sumatoria de la totalidad de las respuestas y se obtiene el promedio de cada uno
de los rangos, los cuales mediante formula en hoja de Excel el promedio total de el rango del
servicio se multiplica por 100; el producto de esa operacién se divide entre el ntimero de
preguntas, lo que nos da calificaciones de cero a cien, para sacar el promedio de la totalidad. Se
emite el concentrado de satisfacciéon al usuario (FOR 8.2 ISO 08).

Presenta informacion del Grado de Satisfaccion del Cliente
4.4.1 Presenta la informacién relevante de las encuestas realizadas a los clientes y formatos de

sugerencias al Representante de la direccién, la cual se revisa y analiza de acuerdo al
procedimiento para acciones correctivas y preventivas (PRO 8.5 ISO 01).
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De las quejas de los usuarios.

45.1 Las quejas se pueden presentar en el (FOR.6.4 RH 02) por parte del los propios empleados
de JCAS en lo que respecta a las dreas administrativas en los buzones de quejas y sugerencias
del personal, el cual se encuentra en los centros de trabajo que son parte de JCAS, su
seguimiento serdn documentadas segtn el (FOR. 8.5 ISO 02).

5. Referencias
Se hace la menciéon por medio de una lista, de los procedimientos relacionados o asociados de los
documentos de referencia y los cédigos de cada uno, su nombre o titulo y edicién en los casos de libros si

los hay.

5.1 Procedimientos relacionados

PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES CORRECTIVAS. PRO 8.5 ISO 01
PROCEDIMIENTO PARA ACCIONES PREVENTIVAS. PRO 8.5 IS0 02

PROCEDIMIENTO PARA LA REVISION DEL COMITE DE CALIDAD PRO 5.6 DIR 01
AL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD.

5.2 Documentos de referencia

ISO 9000:2005 - Sistema de Gestién de la Calidad - Fundamentos y
Vocabulario

ISO 9001:2008 Sistema de Gestién de la Calidad - Requisitos.

ISO 9004:2009 Sistema de Gestién de la Calidad - Directrices para la
mejora del desempefio.

Manual de politica de calidad MPC 4.2 JCAS

6. Formatos
Se hace referencia por medio de una lista de los formatos o registros relacionados, y el tiempo maximo sera
de 1 afio salvo aquellos documentos que por su caracteristica legal sean obligatorios su retencion un
término mayor.

Encuesta para medir la satisfaccién del usuario FOR 8.21S0 07
Concentrado de satisfaccién del usuario FOR 8.2 ISO 08
Sugerencias del cliente interno FOR 6.4 RH 02

Reporte de acciones derivadas de la operacion FOR 8.5 ISO 02

7. Historial de Revisiones
Se lista el historial del documento por cada revision, incluyendo descripcién y fecha

NO. DE REVISION DESCRIPCION DE LA FECHA DE LA REVISION
REVISION
1 LIBERADO 23/NOV /2011



