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1

PROPOSITO

Establecer las politicas, condiciones, actividades, responsabilidades y herramientas de

medicién de la percepcion del usuario para los procedimientos que conforman el alcance del

sistema de gestion de calidad de la Presidencia Municipal de Leon.

2.

ALCANCE

A NIVEL INTERNO: Direccién General de Desarrollo Institucional, Direccion de Administracion

de Personal, Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad.
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A NIVEL EXTERNO: Este documento aplica a los procedimientos que se encuentren dentro b

del alcance del Sistema de Gestion de Calidad de la Presidencia Municipal de Leodn.
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POLITICAS DE OPERACION

La Presidencia Municipal de Ledén (PML), a través del Responsable Asignado, establece y
mantiene el presente procedimiento para definir los criterios de obtencion de informacion,

analisis de datos e interpretacion de los mismos, de igual forma se indican los pasop

requeridos para vaciar (capturar) los datos obtenidos.
La organizacion debe dar seguimiento a la informacion relativa a la percepcion del usuarip
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con respecto al cumplimiento de los requisitos del cliente.

Cada inicio de afio se debera realizar un analisis que servird como insumo de planeacion
para la aplicacion de las encuestas y que los enlaces deberan proporcionar a la
Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad, dicho analisis debera determinar la
afluencia de manera mensual, asi como los periodos o los meses en los que se proporciona
el tramite o servicio, esto quedara establecido en el Plan anual de aplicacion de encuestas
FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO7.

La Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad serd la encargada de dar a,coﬁocer a

las Dependencias y Entidades los resultados recabados de la aplicacion de anc\;l“stas en

los periodos de cierre de acuerdo al calendario en el FO/DGDI/DAP/SSGC-SIU04 Iul == AR

comunicados los resultados, las Dependencias y Entidades emitiran un repoyte, en e\ \,ual

se plasmara la informacion de retroalimentacion de los resultados en eT forma*g:‘

FO/DGDI/DAP/SSGC-SUOS.
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Independientemente de los periodos plasmados por la dependencia o Entidad para aplicar

encuestas, si se detecta informacion al cierre de cada periodo se les compartird para su

retroalimentacion.

Encuestas de percepcion del ciudadano

La encuesta de percepcion ciudadana para procedimientos de procesos clave es un registro

de calidad con el cédigo FO-DGDI/DAP/SSGC-SUO1 y es un instrumento utilizado para medir

la satisfaccion del usuario.

La encuesta de percepcion ciudadana se debera aplicar a través de la plataforma
Google Forms preferentemente.

El duefo del procedimiento serd el responsable de la gestidn de la aplicacion de
encuestas, y el enlace del SGC debera supervisar su correcta aplicacion y cumplimiento
en tiempo y forma, de acuerdo al calendario de actividades del SGC

En cada oficina se debe tener disponible la encuesta para su aplicacidon (QR, link, fisica)
de tal manera que se encuentre disponible para ser contestadas por el usuario, siendo
responsabilidad de los duefios de procedimiento y del enlace.

Las encuestas de preferencia deberan de ser aplicadas en los horarios de atencidn de

cada procedimiento.

El personal de ventanilla o encargado de la atencién al publico periddicamente debe’

promover el llenado de las encuestas de forma amable al usuario, Guidndose de las
siguientes recomendaciones:
- Saludar al ciudadano. Presentarse con 'su nombre Dependencia o Entidad (portar
identificacion.
- Indicar al ciudadano que se estan realizando diversos diagndsticos para evaluar la
Percepcion del usuario, lo cual ayudara a tomar acciones de mejora.
— Solicitar al ciudadano la disposicion de su tiempo para contestar una breve encuesta
del servicio otorgado. 7

— Comentar al ciudadano que la encuesta es anénima.

— Indicar al ciudadano que la encuesta es para evaluar exclusivamente el servicio que

recibio por parte de la Dependencia/Entidad en que esta

- Al finalizar la encuesta, indicar al ciudadano que su opinidn es muy' Vahosa

agradecer por el tiempo brindado para ello. Recordarle que esta encuesta 'a'y,qda?é“}:,

N\
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a la medicion de la percepcidon del usuario acerca de los servicios que ofrece la

Presidencia Municipal de Leodn.
— Como servidor publico siempre tener en cuenta:
— Atender de manera pronta y con cortesia.

Proporcionar informacion de manera clara.

|

Dar orientacion adecuada y precisa.

Tratar a los usuarios sin distingos.

Ser participe en las mejoras de los procesos.

— Encaso de realizar la encuesta de forma impresa, el drea duefia del procedimiento, sera

la responsable de capturar la informacion en la plataforma google forms; asi como

la conservacion de las mismas.

— El tamano de muestra es una parte del universo, puede ser definida como un subgrup

de la poblacién y debe ser representativa.

— Para la determinacion de la muestra se utilizar la siguiente formula, en doncg‘e @

proporcionado por la Subdireccion de Sistemas de Gestion de Calidad.
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tomaremos el nivel de confianza del 90% y el nimero de encuestas a aplicar, sera guy
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TABLA DE APOYO AL CALCULO DEL TAMANO DE UNA MUESTRA
POR NIVELES DE CONFIANZA
Certeza 95% 94% 93% 92% 91% 90% | 85% 80% | 62.27% | 50%
P 1.96 1.88 1.81 1.75 1.69 1.65 1.44 1.28 1 0.6745
7 2 3.84 .55 3.28 3.06 2.86 272 2.07 1.64 1.00 0.45
e 0.05 0.06 0.07 0.08 0.02 | 010 0.15 Q20 1037 0.50
e 2 0.0025 | 0.0036 | 0.0049 | 0.0064 | 0.0081 | 0.01 | 0.0225 | 0.04 | 0.1369 0.25
Z 2p sye
n=

7 7
Ne +Z peg

Cuando se conoce cuantos elementos tiene la poblacion

En donde: N = Universo
n= Tamano de la muestra @ = Error de estimacion. (0.01)
Z = Nivel de confianza. (2.72)
p = Probabilidad a favor. (0.50)
q = Probabilidad en contra. (0.50)
Ejemplo: en ventanilla realizamos 550 tramites
n= (2.72) (50)(50) (N) diarios, con los datos ya proporcionados, sustituya
(N) (o”_o]) +(272)(050) (050) " la formula para determinar el tamano de la
muestra.
n= 272) (25)(N) n= (0.68) (550)
()OO +(272) (25) (550) (0.01) +(0.68)
n= 068) (N) n= 374
7 (N) (0.01) +(068) % 55+ 068 :
n= 374
- Em o,
405 W



MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CODIGO:

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL PR-SGC/M-14
REV. 10

HOJA: 5 DE 17

PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

Encuestas de percepcion para procedimientos de apoyo

La encuesta es un registro de calidad con codigo FO-DGDI-DAP-SSGC-SUO02
La encuesta esta enfocada a medir la calidad de los servicios gue se ofrecen, basados

en los objetivos del SGC de la Presidencia Municipal de Leon.
Los procedimiento de apoyo seran evaluados por los procedimientos clave y de apoyo,

de acuerdo a la interaccion que tengan entre si, en el periodo a evaluar.

La encuesta que mide la percepcion de la satisfaccion de los servicios de apoyo, se

realizara a través de la plataforma Google Forms.

Los resultados de la encuesta podran arrojar una calificacion entre un parametro del Qe ¢

al 10, siendo 10 la mas alta y teniendo como meta general la obtencion de un 8.
El procedimiento que obtenga una calificacion entre 7.9 y 5 debera determinar una
accion correctiva.
El procedimiento que obtenga una calificacion igual o menor a 4.9 se determinara comg
una salida no conforme, la cual deberd de ser tratada conforme el procedimiento de

salidas no conformes PR-SGC/M-03.

La aplicacion de encuestas podra realizarse en periodos cuatrimestrales y de acuercjoz

i

Las encuestas en linea, automaticamente quedan registradas en el acumulado de iar.

a lo calendarizado a inicio de ano. i h

plataforma Google Forms.

Los procedimientos que, por su naturaleza no realicen encuestas de percepcion del

usuario durante determinado periodo, quedaran exentos de realizar el reporte de

encuestas. Ver anexo FO-DGDI/DAP/SSGC-SUOS.

Partes interesadas (Percepcion general).

La encuesta para medir la satisfaccion del usuario FO-DGDI-DAP-SSGC-SUOT vy FO-
DGDI-DAP-SSGC-SU02, también contempla preguntas de retroalimentacbh;le las

partes interesadas.
Cada periodo se promediara el resultado de todas las preguntas, y sdra el lider v

administrador del sistema, quienes podran realizar acciones de méjorj para su_

seguimiento, y se debera de integrar a los resultados de las revisiones por Y Gpgccion
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Los resultados de la evaluacion se daran en un parédmetro de O a 10, siendo este ultimo
la calificacion mas alta y, teniendo como objetivo 8.

El disefio de esta encuesta es para medir la percepcion del usuario, sin embargo, las
dependencias y entidades podran realizar encuestas de satisfaccion de sus servicios;
tomando en cuenta el tipo de servicio realizado y podran determinar la periodicidad de
aplicacion.

Quienespor sus atribuciones deban de aplicarencuestas de satisfaccion, deberan

proporcionar resultados y evidencias de ello a la Subdireccion de SGC..

La subdireccion de SGC, conservara la documentacion y evidencia que derive de este

procedimiento, de manera digital.
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1.

DESCRIPCION DEL PROCEDIMIENTO

Disefio de encuesta

1.1 Disena/Revisa encuesta de
Percepcion Ciudadana
(FO/DGDI/DAP/SSGC-5U0T,
FO/DGDI/DAP/SSGC-SU02)

1.2 ¢Qué procedimientos se evaluaran?
Clave. Pasa al punto 2.1

Apoyo. Pasa al punto 4.1

Subdirectora de SGC/

Analista de procesos

2. Planeacién de encuesta

21 Solicita al enlace de SGC, el tamafo de
la muestra de acuerdo al tamafo de la
poblacion.

2:2

aplicacion.

Envia a los enlaces encuestas para su

Analista de procesos

de
de

3. Aplicacion
encuesta

Proceso clave

3.1 {Como se aplicaran las encuestas
Digitales. Pasa al punto 3.5

Fisicas. Pasa al punto 3.2

3.2
da para su
(FO/DGDI/DAP/SSGC-SUOT)

515

llenado de la encuesta.

Proporciona la encuesta al usuario y

las indicaciones llenado.

Da unos minutos al usuario para el

Dueno de

E
|

TVNIDIAO|

procedimiento

3.4
plataforma google forms correspondiente
(FO/DGDI/DAP/SSGC-SUOT). Pasa al punto
5.1
35

google forms. Pasa al punto 5.1

Recibe la encuesta y capturar en la

Aplica encuestas en la plataforma

Duefio de
procedimiento/Enlace
de SGC

PCO3, FO/DGDI/DAP/SSGC-SU04)

AV

A v 4] Envia encuesta a los enlaces para o
= plicacion de encuesta . \ W2
evaluar  los  servicios de  apoyo.| Analistad Q?C‘ésos /"?67(%
de Apoyo & 7
(FO/DGDI/DAP/SSGC-SU02). & -
: e 5.1 Obtiene los resultados y envia a los COPIA NO CONTROLADA
Captura vy resultados de : .
e enlaces de SGC. (FO/DGDI/DAP/SSGC-| Analista SBREEORN| &
encuestas N

¥
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6.1 Realiza analisis de la informacion
elaborar Reporte de Resultados y envia a la
subdireccion de SGC (FO/DGDI/DAP/SSGC-

SUO05)
6.2 ¢Se  requiere implementar alguna

B Duefio de

6. Analisis de accion, de acuerdo a su resultado? e

; 5 rocedimiento

informacion Si. Pasa al punto 6.3 5
No. Pasa al punto 6.6
6.3 <Que tipo de accion?
AC. Pasa al punto 6.4 _é*
SNC. Pasa al punto 6.5 m
6.4 Inicia el procedimiento de acciones Eaa
correctivas PR-SGC/M-09. Pasa al punto 6.6 Enldce SGE/- Duehio @ ;

j

65 Da seguimiento a través del de procedimiento ey
Procedimiento para determinacion y control Z
de salidas no conformes PR-SGC/M-03.
6.6 Recopila informacién  del Dato b
historico para Revision por la Direccidon. Aralisr b Droaeshs

(FO/DGDI/DAP/SSGC-SU08B)
Termina procedimiento.
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5.

DIAGRAMA DE FLUJO

PR-SGC/M-14 PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUSRIO

Subdirectora de SGC Analista de Procesos

Enlace del SGC

Duefio de Procedimiento

Inido

1.1 Disefiar/Revis ar encuesta de para
medir la satisfaccion del usuaria
FO/DGDI/DAP/
$5GC-SUOL

FO/DGDI/DAP/
SSGC-SU02

2 ¢{Qué procedimie ntos $2
evaluaran?

2.1 Solicitar al enlace de
SGC, el tamafio dela
muestra de acuerdo al

Clave

.1 ¢Como s

tamafio dela pobladion

)

2.2 Enviar a los enlaces
encuestas para su
aplicacion

Apoyo

4.1 Enviar encuesta a los,
= enlaces para evaluar los
servicios de apoyo

aplicardn las
encuestas,

Digital

Fisicas

3.2 Propordonar la
encuesta al usuario y dar,
lasindicaciones para su

FO/DGDI/DAP/
S5GC-5U01

3.3 Dar unos minutos al
usuario para el lenado

delaencuesta

¥

3.4 Recibir la encuestay
capturaren la
plataforma google form
correspandiente

FO/DGDI/DAP/
SsGC-5U02

TVNIDIAO

FO/DGDI/DAP/
S5GC-5U01
4
5.1 Obtener los 3.5 Aplicar encuestasen la
resultados y enviar a los lataft le form -
enlaces de SGC correspondiente
FO/DGDI/DAP/

SSGC-5U03 S e
FO/DGDI/DAP/ B .“"71‘,“..12?.31‘ '.;;: o
S5GC-5U04 elaborar Reporte de

Resultados y enviara la
[ 5n de SGC.

FO/DGDI/DAP/
SSGC-SUOS

mplementar algu!
gt gccidn, de acuer:
u resulta;

6.3 ¢Quétipo de
acdon?

AC

6.4 Iniciar el procedimiento de
acdones correctivas PR-SGC/M-09

| SNC
6.6 Recopilar

6.5 Dar seguimiento a través del
e iy ok Procedimiento para determinacion y
histérico para Revision

informacidn del Dato
i ) control de salidas no conformes PR- :
por la Direcdién SGC/M-03 [

7O/DGDI/DAP/ S
SSGC-SU05 |LUFIA NU LUNTRL

A

Fin
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6. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

Procedimiento para determinacion y control de salidas no conformes PR-SGC/M-03
Procedimiento de acciones correctivas PR-SGC/M-09
Procedimiento para analisis de datos PR-SGC/M-12
Instructivo para la revision por la direccién IN-DGDI/DAP/SSGC-01
Plan anual de aplicacién de encuestas FO-DGDI/DAP/SSGC-SUO7
7. REGISTROS

Encuesta de percepcion Subdireccion de Sistemas
_ 1afo _ ‘ FO/DGDI/DAP/SSGC-SUQ1
ciudadana de Gestion de Calidad
Encuesta de percepcion Subdireccion de Sistemas
de los servicios de 1afo de Gestion de Calidad FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO2
apoyo
Desglose de encuestas de Subdireccion de Sistemas
oh _ 1aRo 5 ; FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO3
percepcion del usuario de Gestion de Calidad
Resultado de encuesta de Subdireccion de Sistemas
&3 ; 1afo o _ FO/DGDI/DAP/SSGC-SU04
percepcion del usuario de Gestion de Calidad
Reporte de resultado de Subdireccion de Sistemas
1afio _ : FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO5
encuestas de Gestion de Calidad
Dato historico encuestas Subdireccidon de Sistemas
: 1 aRo 3 ) FO/DGDI/DAP/SSGC-SU06
del usuario de Gestidn de Calidad
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8. GLOSARIO
AC: Accion Correctiva

Usuario: Cliente de la Presidencia Municipal, es quien accede a un producto o servicio por
medio de una transaccion financiera (dinero) u otro medio de pago en algunos casos no se
requiere realizar esta transaccion, para temas de calidad se le conoce como usuario, nosotros

nos referiremos en su mayoria al ciudadano.
Dias de tramite: Indicador que nos precisa el tiempo gue tardo en resolverse un tramite desde

que se recibe en las ventanillas hasta que es entregado nuevamente al usuario.

SNC: Salida No Conforme
Servidor publico: Personal gue forma parte de la plantilla laboral del Gobierno Municipal y que i

entre sus funciones se encuentra la de atender al cliente que solicite los servicios de la oficinaé ﬁg}

que visita.

ettt it 8 i e e




MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CcODIGO:
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL PR-SGC/M-14
REV. 10
PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO
HOJA: 12 DE 17
9. ANEXOS
Encuesta de percepcion ciudadana FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO1
MANUAL DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS CODIGO:
FO-DGDRDAPISSGC-SUO1

o

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL
ENCUESTA DE PERCEPCION CIUDADANA Hoja 1de 1

Sat islace

Tramite o servicio {procedimients):
RSrucciones: Una vez concluiao &l TTAmNe o Servicio, 1avar g responder comesando ol una opcion de 1as siguiente preguntas. Entendlendo que 1 esla calificacion
10 esla calificacion maxima,

Cual es la satisfaccion que te generd el servicio proporcionade
Cual es tu satisfaccion en la atencién y cortesia brindada por el personal que te atendié:
Cuél es tu satisfaccion al cumplimiento del servicio de acuerdo alo establecido:

a merwic

Califica la facilidad de contactar con la Dependencia para solicitar el tramite o servicio:
Califica la claridad de la infermacion proporcionada, para realizar tu tramite o servicio ]
Califica las herramientas o sistemas de apoyo que la Dependencia te ofrece para realizar el

tramite o servicio:
¢Acudiste a las instalaciones de la Dependencia a realizar el tramite o servicio? IZ] Si. Pasa ala siguiente pregunta
I:l No. Pasa a la siguiente seccion
De manera general ;Como calificas las instalaciones de la Dependencia’ | l
23 Califica la capacitacién {dominio o conocimiento) del personal que atiende en la Dependencia:
=z 5 > n - ree T
g Califica si, por parte del personal de la Dependencia sConsiderasrecibir un servicio de calidad?
i Califica la difusién de los servicios que se proporcionan en la Dependencia
z ¢Deseas manifestar algin comentario de la experiencia con el servicio? Comentario:
H Enviar encuesta
IGRACIAS! Seguiremos mejorando para ofrecerte un mejor servicio.
Los oo LER SRR RS 2 o o cor ilad con & o o ke Lev ks Fh iy ks Davos 4 Ja G e Segintos Cblipadospara
Estac a5 i EIEE LR I iy st s 0 D33 S 3 T3S TAFTIRNND 3 S04 COMSHINE,

ENCUESTA DE PERCEPCION
CIUDADANA 2022

FO/DGDI/DAP/SSGC-SU01

*Obligatorio

SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD DE LA PRESIDENCIA MUNICIPAL DE LEON
Instrucciones: Una vez concluido su tramite. favor de responder contestando 50lo una opcion de 1as

siguiente preguntas
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Encuesta de percepcion

de los servicios de apoyo FO/DGDI/DAP/SSGC-SU02

MANUAL DE PROCESDS Y PROCEDIMIENTOS cODIGO:

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL FO-DGDUDAPISSGC-SU02

ENCUESTA DE PERCEPCION DE LOS SERVICIOS DE APOYO Hoja 1de 1

Servicio (procedimiento de apoyo):

TRstrucciones: Una vez concluido el tramite o servicio, favor de responder contestando solo una opcion de [as siguiente preguntas. Entendiendo qua 15 la calificacion
minima y 10 es la calificacion maxima.

Cuél esla satisfaccion que te generd el servicio proporcionado:

Cudl es tu satisfaccion en la atencion y cortesia brindada por el personal que te atendid:

Sat isface

Cudl es tu satisfaccion al cumplimiento del servicio de acuerdo a lo establecido

Calificalafacilidad para contactar a la Dependencia:

Calificala claridad de la informacion proporcionada, para realizar o recibir el servicio:

Califica las herramientas o sistemas de apoye que la Dependencia te ofrece para que
puedas acceder al servicio:

tramites

:Acudiste alas instalaciones de la Dependencia a realizar el tramite o servicio?

5] Si. Pasa a la siguiente pregunta
No. Pasa a la siquiente seccién

Accenibil idad a merw

De manera general

¢Como calificas las instalaciones de la Dependencia? entar i ] ! ] |

Calificala capacitacién {dominio o conocimiento) del personal que atiende en la Dependencia:

Califica si, por parte del personal de la Dependencia ¢Consideras recibir un servicio de calidad?

Percepeli
n Genera

Califica la difusion de los servicios que se proporcionan en la Dependencia: |

Comentar i

:Deseas manifestar algin comentario de la experiencia con el servicio? Comentario:

Enviar encuesta

iGRACIAS! Seguiremos mejorando para ofrecerte un mejor servicio.

Los datos pernonales nacabados o0 O3 SACUSSTS 6N 13t 3dos 3o confonmidad con ko dhipuesto por fa Ley Jo Frotecaidn o Danos Forsonakes en Fosesidn o Siystos Obligadospara sl
Ertachy dha Guanajuats. sus 3003 Parsonakes 5ardn utikeados dnkc amants pars Sfachy oa Jans Teguindanis 3 5u comsntan.

ENCUESTA PERCEPCION DE LOS
SERVICIOS DE APOYO 2022

FO/DGDI/DAP/SSGC-SU02

LY edith.garcia@leon.gob.mx (no compartidos) ¥y Lafuncion de guardar estd inhabiliteda
Cambiar de cuenta

*Obligatorie

Instrucciones: Califica kos procedimientos descritos en la presente encuesta. solo si regueriste de sus

servicios de enero a la fecha.
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Desglose de encuestas de percepcidn del usuario FO/DGDI/DAP/SSGC-SU03

PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARID
DIRECCION DE DE! 0 INSTITUCIONAL cooeo:Fo-

DESGLOCE DE ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO

by
Periode: 00x-300x 2022 Depandencia: 0000000
 Calfica la facilidad ela
para contactar ala a cia? (Solo
‘Dependencia: 0 |se tomard en cuenta|
. sl march S, enla
eregunta anterior)
v - -l -
1
2
3
e ;
pregunta 2101V
Fromedio por
rubto.
Antons mMntosty sou st ey i DESGLOCE DE ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO
2
3 0 50.0 50.0 50.0

500

Resumen 3 00

1 RUBRO Satisfaccion del Usuario l 5 2
2 RUBRO Accesibildad a servicios in
RUBRO Partes interesadas R BEE 7 o0

3
|Promedio General

Satisfaccion del Usuario Accesibilidad a servicios  Partes interesadas
¥ tamites

Resultado de encuesta de percepcion del usuario FO/DGDI/DAP/SSGC-SU04

PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DELUSUARIO SR
DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Cédigo: FO-DODI/DAP/SSGC-SU04
S RESULTADO DE ENCUESTA DE PERCEPCION DEL USUARIO

PERIODO: fecha

b 2 ¥ 7 “’ IMIEN S > 5 Satlzfaccion B

del uzuarlo

PROMEDIO POR RUBRO #iDIv/o! #iDIV/0! #iDIv/o! HIREF!
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Reporte de resultados de encuesta FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO05

z PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO Codigo:
& DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL FO-DGDI/DAP/SSGC-5U05
e - 4 REPORTE DE RESULTADOS DE ENCUESTA Hoja:1ae 2
Fewna de wlaboracion l ] Ferudo g comprends I
Tige de enturata [Marca con une X|
Frocedmipnton de Apuys | l Proceso dive

Dependencia/Entidad:

1 INTRODUCCION

Lz Presidencia Municipal dz Ledn debe mejorar continuamente en el marco de la implementacion del Sistemz de
Gestion de calidad 150 9001:2015; para ello ha disefiado, elaborado & implementado =strategias para lograr la
medicién de la percepcién del usuario, mediante encuestas que miden los objetivos: Satisfactién del usuaric y

Accesibilidad & servicios y tramites.

2, RESULTADOS Y ANALISIS
Los resultados obtznidos 2n |z encuesta de satisfaccion fueron los siguisntas:

- Procedimiento: XX

satisfaccion del usuario X%,
Accesibilidad & servicios y tramites )X
Percepcion General XX

Promedio XX

Numero de encuestas a reslizar por periedo (los meses considerados) XX

Numero de encuestas aplicadas Xx

Analiza tus calificaciones: Escribe una oracidn de apertura para la conclusion come “Los resultades de dicha encuesta
nos sirven para....

En caso de NO cumplir con |a calificacion estandar, menciona que por tal razon las actividades que implementaremos
para dar cumplimiento serdn a través de un requerimiento de accién correctiva

En caso de NO cumplir con el minimo de aplicacion de encuestas; Agrega... por qué razén, de manera detallada (si

aplica, deberas realizar una accion correctiva).

Cargo-puesto

Firma

o
(\ 5
COPIA M

L \
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Dato histérico de encuestas del usuario FO/DGDI/DAP/SSGC-SUO6

PROCEDIMIENTO PARA MEDIR LA SATISFACCION DEL USUARIO

DIRECCION GENERAL DE DESARROLLO INSTITUCIONAL Cédigo: FO-DGDI/DAP/S5GC-SU0S
by DATO HISTORICO DE RESULTADOS DE ENCUESTAS DEL USUARIO

FECHA DE EMISION:

Periodo Pericdo Pericdo

Total de
encuectac

DEPENDENCIA Procedimisnto

N. Encuestas Calificacién N. Encuestas Calificacién N. Encuestas Calificacién

o #iDIv/ol

53

1IYNIDIuo, L

o mpiv/o

L]

o mpiv/o!

PROMEDIO/TOTAL =] #iDIV/0!1 o #DIV/01 -] #ipiv/o! o #iDiv/o!

10. CAMBIOS DE ESTA VERSION

1 28 de Septiembre del 2017 Actualizacion de procedimiento

Actualizacion de procedimiento
2 19 de Enero del 2018 Actualizacion de formatos
Actualizacion a la norma ISO 2001:2015

5 21 de Agosto del 2018 Actualizacion de formatos.
Actualizacion de formatos v su codificacion y
4 24 de enero del 2019 _ i
de las politicas de operacion.
Actualizacion de formatos de encuestas
5 13 de marzo del 2019 _
percepcion.
Actualizacion de firmantes y encuestas, se
6 29 de enero del 2020
agrega apartado de fecha de baja.
Actualizacion de politicas de operacidn,
—_
7 8 de enero del 2021 descripcién de actividades, diagramas g,e"ﬂuéo [
formatos y sus codigos.
: Actualizacion de proposito, politica
8 02 de abril del 2021

documentos de referencia, registro
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11 de enero del 2022

Actualizacion de politicas, registros, anexos vy

9 ;
firmantes.
Actualizacion de la redaccion en las encuestas
10 31 de mayo del 2022 de percepcion ciudadana FO-DGDI-DAP-S5GC- &

SUQ1, y de apoyo FO-DGDI-DAP-55GC-SUO2.

Nombre

f

Lic. Viridiana
Pimentel Sanchez

Lic. Margarita Alférez

Rodriguez

Lic. Veronica Teresa

Gutiérrez Campos

Cargo-
puesto

Subdirectora de Sistemas

de Gestid Calidad

Directora de

Administracion de Personal

Directora General de

Desarrollo Institucional

Firma

J

Mairicnt

Fecha

31 de mayo del 2022

31 de mayd/del 2022

31 de mayo del 202(2




