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5.1.2 Enfoque al cliente

Por medio del Procedimiento de Elaboracion del Programa de Gobierno se determinan los
requisitos del ciudadano, pues el IMPLAN (Instituto Municipal de Planeacion) realiza foros
de consulta y cuenta con instrumentos de participacion ciudadana para construir el

Programa de Gobierno.

Del Programa de Gobierno se desprenden la informacion necesaria que mide al Sistema de
Gestidn de la Calidad a través de indicadores que se obtienen de:

Las encuestas para la medicidon de la satisfaccidn del usuario estdn descritas en el
Procedimiento para medir la satisfaccion del usuario (PR-SGC/M-14).

Adicionalmente, algunos duefios de proceso clave aplican a sus clientes al inicio y al

término del servicio, instrumentos de medicién de la satisfaccion gue ellos determinan.
Los riesgos y oportunidades del Sistema de Gestion de Calidad que pueden afectar la

conformidad de los servicios que ofrece la Presidencia Municipal de Ledn se determinan y

son tratados conforme el Procedimiento para el analisis de riesgos (PR-SGC/M-15).

Atentamente:

Verdnica Teresa Gutiérr
Directora General de Desarrollo Institucional

Ledn, Guanajuato a 25 de octubre de 2021



