Iz

CHIHUAHUA

E——

PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL CLIENTE

Universidad Autonoma de Chihuahua

1. Propésito y Alcance
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Verificar la adecuada aplicacién de los requerimientos del Cliente y su percepcion de la Direccidn
Administrativa en cuanto al producto y servicio prestado.

Alcance

Este procedimiento

aplica para todos los Clientes que soliciten servicios de la Direccién Administrativa.

2. Definiciones y Terminologia

Satisfaccion del Usuario

Cliente

Producto

3. Responsables
usu

ENCAD

DAD
JBP
ADQ

4. Procedimiento

41 DAD

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

El receptor de un producto o servicio suministrado por el proveedor.

Resultado de un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que
interactuan, las cuales transforman entradas en salidas.

Usuario

Encargado del Monitoreo del Grado de Satisfaccion
Direccién Administrativa

Director Administrativo
Jefe del Departamento de Bienes Patrimoniales

Jefe del Departamento de Adquisiciones

Asignan personal

4.1.1 Definen en su area respectiva una persona que independientemente de sus labores
se encargue de monitorear y captar y presentar datos sobre el grado de satisfaccién de los
clientes.
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4.2 ENCAD Define encuesta de satisfaccion

4.2.1 Define las fuentes necesarias de informacion relacionadas con el Cliente que se
utilizan para mejorar el desempefio del area, las cuales estan descritas en la encuesta para
medir la Satisfaccion del Cliente (FOR 8.2 DAD 01y FOR 8.2 DAD 03).

4.3 ENCAD Recaba informacion de los clientes

4.3.1 La encuesta para medir la satisfaccién del cliente que se aplique de manera directa y
por cualquier otro medio, debera contener el nombre del Departamento y fecha. En dicha
encuesta que se aplicara semestralmente en los meses de Junio y Noviembre se solicita le
otorguen la mayor informacion posible con respecto a su percepcion sobre la:

a) Calidad del servicio.

b) Desempefio del personal.

c) La capacidad de respuesta a los requerimientos.

d) Calidad en Proceso Administrativo y algun otro aspecto relevante.

4.3.2 En base al resultado de las encuestas aplicadas, analiza la Informacién e identifica
los puntos mas importantes e impactantes para llevarlas a las juntas de revision por la
Direccion al Sistema de Calidad (PRO 5.6 DAD 01) o en juntas previas a ésta, cuando sea
aplicable, para su revision.

4.3.3. Archiva las encuestas realizadas a los Clientes para darle seguimiento.

4.4 ENCAD/JBP/ Presenta, revisa y analiza la informacién del medible del usuario
ADQ/DAD
4.4.1 Presenta la informacion relevante de las encuestas realizadas a los Clientes al JBP,
ADQy a la Direccién Administrativa la cual se revisa y analiza de acuerdo al Procedimiento
para Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora Continua (PRO 8.5 ISO 01).

4.4.2 Inicia la integracion de acciones de mejora y se asegura que se encuentran dentro
del plan de mejora.

4.5 ENCAD/JBP/ Informacién de Buzones de Quejas y Sugerencias
ADQ
4.5.1 Semanalmente revisa los Buzones de Quejas y Sugerencias colocados en los puntos
estratégicos de las areas certificadas y llena la Bitacora de Seguimiento de Felicitaciones,
Sugerencias y Quejas (FOR 8.2 DAD 02).

4.5.2 Turna a cada Jefe de Departamento la informacion recabada con el fin de que sea
analizada y en su caso tomar acciones de acuerdo al PRO 8.5 ISO 01 Procedimiento de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora Continua.
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5. Referencias
5.1 Procedimientos Relacionados
Procedimiento para Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora Continua PRO 8.51S0 01

Procedimiento para la Revisién de la Direccidn al Sistema de Calidad PRO 5.6 DAD 01

5.2 Documentos de Referencia

Manual de Politica de Calidad MPC 4.2 UACH
6. Formatos
Encuesta para medir la Satisfaccion del Cliente FOR 8.2DAD 01 Retenido al menos por un afio
Adquisiciones

Seguimiento de Felicitaciones, Sugerencias y Quejas FOR8.2DAD 02 Retenido al menos por un afio

Encuesta para medir la Satisfaccion del Cliente FOR 8.2DAD 03 Retenido al menos por un afio
Bienes Patrimoniales

7. Historial de Revisiones

No. de Descripcion de la Revision Fecha de Revision
Revision P del Procedimiento
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