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Procedimiento de Medicidn de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

1. Objetivo
Establecer los lineamientos para la medicién y seguimiento de la satisfaccion del cliente in

externo, asi como de las partes interesadas, con respecto de los productos y
proporcionados por los procesos de |a Universidad Politécnica del Golfo de Mexico.

2. Alcance V?\

Este procedimiento aplica para todos los procesos que interactuan eﬁQﬁemas de Gestion de
la Universidad,

3. Diagrama de procesos

4. Responsab y Autoridades

4.18/1a Jefe/a de Departamento de Calidad Institucionales el responsable del
imiento & implementacidn de este procedimiento.

.2 Los/las Responsables de los Procesos revisan y analizan los resultados obtenidos de
las encuestas asl como la toma de las acciones y el seguimiento correspondiente, dicha
informacidn es presentada durante Ia Revision por la Direccion de los Sistemas de
Gestion.

4.3El/la Jefe/a de Departamento de Calidad Institucionalasegura que las evaluaciones,
son aplicadas adecuadamente en las areas correspondientes en los periodos
establecidos, eventos realizados y que las acciones son adoptadas por los respansables.

Decumenta Controlacdo por el Sistems de Gestidn  de Calidad(SGE) Prohibida su Reproduccidn Parcial o Total, Bt version es
vigente 51 52 comulta #n el Portal del 3GC ean i Sitle Web de la Universidad: www.upgm.edi.mx,
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Procedimiento de Medicion de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

5. Términos y Definiciones

Satisfaccion del cliente: Percepcion del cliente sobre el grado en que se han cumpild@
requisitos.

Requisito: Necesidad o expectativa establecida, generaimente implicita u ebligatorj Q
Encuesta: Instrumento que sirve para recabar Informacion de acuerdo a lo queSg qujre medir.
Equipo de aplicadores: Personas designadas para aplicar las instrum edicion

Parte Interesada: Persona o grupo que tiene interés o es o por &l desempeno
ambilental de una organizacion.

Sistemas de Gestion: Hace referencia al Sistema de GEEI@ lidad y Ambiental.

6. Desarrollo de Actividades
La satisfaccion de clientes se realiza segin P

F1)para poder dar el sequimlento corresgondig

6.1 Medicion de la satisfaccion iente interno (Lider de procesos y responsable de
proceso)

La Evaluacion de la sa del cliente intemo serd en forma cuatrimestral en todos los

procesos gue intera Sistema de Gestion de la Calidad de la Universidad.
El/la Jefe/a de ento de Calidad Institucionalenvia el formato Evaluacion de la
Satisfaccion Interno (PR-CAIF06-F2) a los/las lideres y los/las responsables de
procesos.

de/proceso llena la columna de proveedor interno con los nombres de los procesos

tregan productos o que le proporcionan servicios, (No se evaluan personas, se evalian
pe€sos o actividades), describe el servicio que le proveen, y evalda al proveedor siguiendo
griterios de evaluacién mencionados en &l mismo formato (PR-CAI-06-F2),

Una vez llenada la informacion es entregada a el/lalefe/a de Departamento de Calidad
Institucional para que realice el consolidado, prepara el reporte por proveedor interno
mencionando las calificaciones obtenidas y la lista de las recomendaciones de sus clientes
interncs.

Docwmanto Confralado por ol Sisterma de Gestidn  dé Calidad{SGC), Prohibida su Reproduccion Parcial o Total, Ests versidn es
vigente st 52 consulta en ef Portal del 3GC en af Sitio Web de 1a Universidad: www.upgm.edu.mx.
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Procedimiento de Medicion de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo
Ei/lajefefa de Departamento de Calidad Institucional procesa la informacion de las encuestas
de entrega de productos o servicios, y entrega un consolidado de la informacion de los
resultados a los/las lideres y responsables de proceso en un periodo maximo de 10 dias habiles a
la entrega de la informacian.

El proceso que recibe un producto y/o serviclo de otro proceso, realiza un analisis de la g
de la satisfaccion del cliente a sus procesos proveedores, mediante el formato Evalua
Satisfaccion del Cliente Interno (PR-CAI-06-F2).

Los resultados de las evaluaciones de cliente interno y de las acciones se n en la Revision
por fa Direccion.(Resultado de la Encuesta (PR-CAI-06-F5)). 96

6.2 Medicion de la satisfaccién del Cliente Externo (Estudian E

La evaluacion de la satisfaccién del Cliente Externo sera en cuatrimestral integrando los
servicios que reciben los/las Estudiantes de la Universida

El/laJefe/a de Departamento de Calidad lnsﬁt@ licae! formato Evaluacion de la
Satisfaccion de Cliente Externo(PR-CAI-06-F3)a | tudiantes. Y en el caso donde los/las
lideres y responsables de procesos haya Ablecido su Encuesta correspondiente, ello
determina la periodicidad de dicha aplicacio d procedimiento.

Cada estudiante evalia el servicio_que“gstd integrado en el formato, una vez llenada la
informacidn es entregada al Jefe rtamento de Calidad Institucionalpara que realice &l
consolidado, prepara el repop€ d aluacion mencionando las calificaciones obtenidas y la
lista de las recomendacionesSgbréNos servicios proporcionados. En el caso donde los/las lideres y
responsables de proc establecido en su Encuesta ellos son los/las responsables de
realizar el consolid rcionar dicho resultado al Jefe de Departamento de Calidad
Institucional pa

Los/las lidergs nsables de los procesos sera los encargados para que tomen las acciones
necesari orregir las dreas de oportunidad que se hayan detectado, mediante el
Procedifniengo de Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora (PR-CAI-05).

dos de las evaluaciones de cliente externo y de las acciones se presentan en la Revision
ireccion.(Resultado de la Encuesta (PR-CAI-06-F5)).

6.3 Manejo, solucion y sequimiento de quejas

Los/laslideres o los/las responsables de los procesos efectian un andlisis de la retroalimentacion
de los clientes externos y partes Interesadas; y mantienen evidencia de las acciones tomadas,
incluyendo las quejas.

Decumento Controdedo por @l Sistema de Gestidn  de Calldad{SGC;. Prohibida su Reproduccidn Parcial o Total. B version es
vigente si se consulta en el Portal del SGC en el Sitio Web de la Universidad: www.upgm.edu.ms.
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Procedimiento de Medicidn de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

Las quejas se registran en el formato Sugerencia o Queja de Cliente Interno y Externo (PR-CAI-
06-F4) y seran depositadas en el buzdn de quejas y sugerencias que esta disponible en el acceso
del! Edificio Unidad de Docencia 1, y en la pagina de |a Universidad www.upgm.edu.mx, d
opciones se tomaran para su analisis, y darle seguimiento sera el/la Jefe/a de Departa
Calidad Institucional.

Institucional las analiza para ver si proceden respecto a normatividad de la |
que ha seleccionado las que proceden las direcciona con los respo

autoridad y origen de la queja, para dar una solucién a la quaja o ipfie r las sugerencia
ofrecida y darle seguimlento. &

Se notificara la solucion de la queja al cliente, en el departa Jefe/a de Departamento
de Calidad Institucional, la solucién y seguimiento sera ¢ ara en el Procedimiento de

Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora (PR-CAI

La forma de dar respuesta a las quejas dal cliente Pﬁ.’znr medio del formato de Reporte de
Acciones Correctivas, Preventivas y de Mejora ( -05-F1) y se le dara solucidn al cliente
y/o parte interesada de manera inmediata, C :

7. Documentos Relacionadoes

Depto. | Depto. De Calida

A de Encuestas De Calidad institucional
Institucional
PR-CAI-06-F2 ion de la 1afo Jefe/a Depto, Depto. De Calidad
\ ion del Cliente De Calidad institucional
nterno Institucional
PR Evaluacion de la 1afo Jefe/a Depto. Depto. De Calidad
Satisfaccion de Cliente Pe Calidad Institucional
‘Q Externo Institucional
PR-CAI-06-F4 | Sugerencia o Quejade | 1ano Jefefa Depto. | Depto. De Calidad
Cliente Interno y De Calidad Institucional
Externo Institucional
PR-CAI-06-F5 | Resultado de la 1 afo Jefe/a Depto. | Depto. De Calidad
Encuesta Institucional

Dacumamto Controlado poi o Sistema de Gestion  de Calidad{SGC), Prohibida su Reproduccidn Parcial o Total Esta versidn es
wigente si se consulta en el Portal del 5GC en el Sitie Web de la Universidad: www.upgm.edu.myx.
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De Calidad
Institucional
PR-CAI-06-F6 | Encuesta de Satisfaccién | 1 ano Jefe/a Depto. | Depto. De Calidad
de los profesores con De Calidad Institu @
respecto a sus Institucional

8. Historlal de Cambios

MA Primera Edicién del Documento LEML LADA
C/ 10-Nov-08 10-Nov-08
@ 01 Se agrega: asi como de las partes interesadas LEML LADA
04-5ep-09 04-Sep-09
Oﬂi o Se efimina: Sistema de Gestion de Calidad LEML LADA
Se agrega: Sistemas de Gestidn 04-Sep09 | 04-Sep-09
Se agregan: Parte Interesada: Persona o grupo LADA
03 o que tlene Interds o estd afectado por el "'_5"'"“ _
desempeiio ambiental de una organizacién, 04-Sep-09 | 04-Sep-09
Sistemas de Gestidn: Hace referencia al
Sistema de Gestion de Calldad y Amblental.
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Procedimiento de Medicion de Satisfaccidn de Cliente Interno y Externo

9. Anexos

Anexo 1. Programa Anual de Aplicacion de Encuestas
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Anexo 2. Evaluacion de la Satisfaccion del Cliente Interno
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Procedimiento de Medicion de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

Anexo 3. Encuesta de la Satisfaccion del Cliente Externo

e Encuests de la Satisfaccion del Cliente Exterma{ALUMNG)
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Procedimiento de Medicién de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

Anexo 4. Sugerencia o queja de cliente interno y externo
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Procedimiento de Medicién de Satisfaccion de Cliente Interno y Externo

Anexo 5. Resultado de la Encuesta de Servicio
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Anexo 6. Encuesta de Satisfaccién de los profesores con respecto a sus Actividades
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