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PRO 8.2 DAU 01

Fecha de emision: Fecha de Rev.: 18/09/2007
20/10/2003 Num. Rev.: 10

Elaboré: Jefe del Departamento de Atencion a Usuarios

Aprobado Por: Coordinador General

COORDINACION GENERAL DE TECNOLOGIAS DE INFORMACION
PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

1.0 Proposito y Alcance

Propdsito

Establecer un mecanismo para verificar la satisfaccion de los usuarios y su percepcion en cuanto al producto y servicio
proporcionado por la CGTI.

Alcance

Este procedimiento aplica para todos los usuarios que soliciten productos y/o servicios de la CGTI.

2.0 Definiciones y Terminologia

Satisfaccion del Usuario

Usuario

Producto

CGTI

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

Recipiente de algln producto o servicio.

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

Coordinacién General de Tecnologias de Informacion.

3.0 Responsables

DAU
CJDC

Jefe del Departamento de Atencién a Usuarios.
Cualquier Jefe de Departamento o Coordinador

4.0 Procedimiento

4.1 DAU

4.2 DAU

Liberado

411

Programa de encuestas.

Define las fuentes necesarias de informacion relacionadas con el usuario y establece los
servicios a evaluar en el programa de encuestas FOR 8.2 DAU 01.

Encuestas de satisfaccion

Emitida a: N/A
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4.2.1 Las encuestas para medir la satisfaccion del usuario FOR 8.2 DAU 02 deben contener los
datos de: fecha, dependencia o unidad académica y debera reflejar la mayor informacion
posible en cuanto a la percepcion de:

calidad del producto.

Desempefio del personal de CGTI.

La capacidad de respuesta a los requerimientos.

Control y capacidad de cambios.

Adaptacion a propuestas nuevas.

Compromiso de competitividad.

Calidad en proceso Administrativo de CGTI, sus Politicas Administrativas y algun otro

aspecto relevante que hubiera presentado durante la relacién con la Coordinacion.
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4.2.2 La encuesta FOR 8.2 DAU 02 podra ser modificada y adaptada para su aplicacion de
acuerdo al servicio evaluado y medio de aplicacion.

4.3 DAU Andlisis y presentacion de resultados.

4.3.1 En base al resultado de las encuestas FOR 8.2 DAU 02 aplicadas, analiza la informacion 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 CGE 01 o en juntas previas a ésta, cuando
sea aplicable, para su revision.

4.4 CJDC Plan de accion.
4.4.1 Se inicia la integracion del plan de accion derivado de los resultados obtenidos de acuerdo

al procedimiento para acciones correctivas PRO 8.5 CNO 02 y procedimiento para acciones
preventivas PRO 8.5 CNO 01.

5.0 Referencias

5.1 Procedimientos Relacionados

Procedimiento para acciones correctivas PRO 8.5 CNO 02
Procedimiento para acciones preventivas PRO 8.5 CNO 01
Procedimiento para la revision al Sistema de Gestion de Calidad PRO 5.6 CGE 01

5.2 Documentos de Referencia

Manual de Politica de Calidad. - MPC 4.2 CGTI
Liberado Emitida a: N/A
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Diagrama de interaccion para medir la satisfaccién del usuario DOC 4.1 DAU 04
6.0 Formatos
Programa de encuestas a usuarios FOR 8.2 DAU 01 1 afio
Encuesta para medir la satisfaccion del Usuario FOR 8.2 DAU 02 1 afio

Disponible impreso o en linea segtn el  programa de encuesta a usuarios.

7.0 Historial de Revisiones.
No Revision Descripcion de la Revision

Liberacion del Procedimiento para
Modificacion del Procedimiento
Adecuacion del procedimiento
Se agregd formato (ver 4.1.1)
Cambio a electrdnico y actualizacion de firmas
Se elimin¢ el formato FOR 8.2 DAU 03
Se quito “nombre completo del usuario” del punto 4.2.1
Se incluye formato de encuestas de proyectos liberados
FOR 8.2 CPY 01.
Eliminacion de la referencia de las normas 1SO.
Adecuacion del documento y eliminacién de informacion
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que se duplicaba en el procedimiento de PRO 7.1 CPY 01.

Fecha de Revisién

20/10/2003
02/02/2004
16/03/2004
14/09/2004
15/11/2004
04/02/2005
29/08/2005
09/11/2005

23/05/2007
18/09/2007

Liberado Emitida a: N/A




